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0 INTRODUCCIÓN

Durante los últimos años, la calidad se ha convertido en el principal objetivo y punto de referencia para la industria turística española. La Secretaría General de Turismo ha desarrollado a lo largo de los últimos años el Sistema de Calidad Turística Española (SCTE), cuyo órgano de gestión e impulso, el Instituto para la Calidad Turística Española (ICTE), representa el esfuerzo conjunto entre la Administración y las asociaciones empresariales. Fruto de esta colaboración son las normas de calidad para los distintos sectores y subsectores turísticos, normas que los propios empresarios se han impuesto a sí mismos cumplir, entendiendo que la calidad tiene como resultado la mejora del servicio al cliente, la optimización del negocio y la consecuente mejora en competitividad.

Esta norma de calidad, pionera en su ámbito (ES UNA REVISION, convendría añadir algo sobre la justificación de tal revisión y las mejoras introducidas, etc), engloba los requisitos específicos para los campos de golf, que definen el nivel de servicio al cliente, y supone una mejora de los requisitos básicos establecidos por la legislación. El concepto de servicio al cliente se entiende como el servicio final prestado y además los servicios indirectos,¿? de modo que la norma contempla todas las funciones de gestión necesarias para el idóneo funcionamiento de las instalaciones, configurándose como una herramienta de gestión de los procesos. Los requisitos mínimos fijados son superables en la medida en que dicho campo desee.

1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACIÓN

Esta norma establece los requisitos que deben cumplir los campos de golf, independientemente de si son campos de nueve, 18 hoyos o pitch and putt, (debería traducirse o definirse) en cuanto a los servicios prestados, los procesos de prestación de dichos servicios, así como sus instalaciones y equipamientos.
Esta norma aplica a todos los campos de golf independientemente del modelo de explotación:
Esto viene explicado en el apdo 3.1.1, se ha eliminado para evitar repeticiones
a) Social 
b) Pay&play 

-Comercial


-Público
c) Mixto 


2 TÉRMINOS Y DEFINICIONES
Hay que procurar utilizar términos en castellano
Las definiciones no son traducciones. Si son simples traducciones se insertan en el propio texto de la norma en cursiva y/o entre paréntesis. Y si son términos comúnmente utilizados en inglés, se explican la primera vez en castellano y se añade entre paréntesis en inglés
DEFINICIONES PROPUESTAS POR PEDRO JESUS – se ha incorporado la def de calles – debe aprobarse esta propuesta por el subcomité-
Fairway Superficie dentro del campo de golf, denominado también calle, que permite al jugador golpear la bola con más facilidad. 

Semi rough Franja del campo comprendida entre la calle y el rough donde el jugador golpea a la bola con mas dificultad que en la calle y con menos dificultad que en el rough. 

Out rough Fuera del rough.

Calles es la misma definición que fairway.
UNA VEZ APROBADO ESTE CAPITULO, NUMERAR LAS DEF Y PONER REF EN EL TEXTO


2.2 auditoría interna:

Proceso sistemático, independiente y documentado para evaluar de manera objetiva el grado en que se cumplen los requisitos.
2.3 buffer: (Intentar buscar palabra en castellano)
Zona de transición entre una zona natural o salvaje y el propio campo. 
Nota: Esta zona generalmente se encuentra en las delimitaciones de las fincas.

2.4 bunker: PEND DE APROBAR, he optado por la de la R&A
Obstáculo consistente en un área de terreno preparada, frecuentemente una depresión, en la que el césped o el terreno han sido quitados y sustituidos por arena o similar.


 introducido en el propio texto
.
2.X calle (fairway): PENDIENTE DE APROBAR Propuesta por Pedro Jesús
Superficie dentro del campo de golf que permite al jugador golpear la bola con más facilidad. 

2.6 casa club:

Edificio principal de las instalaciones de un campo de golf que habitualmente contiene los servicios de información, ventas, reservas, administración, tienda y salón social.
2.7 chipping green (Intentar buscar palabra en castellano) HAY QUE DIFERENCIARLO DE PUTTING GREEN
Zona especialmente preparada para practicar los golpes cortos.

 introducido en el propio texto

2.9 escarificado ES NECESARIO? 
Verticazo realizado a menos profundidad, de una manera más liviana.

 introducido en el propio texto

2.11 green PEND DE APROBAR
Todo el terreno del hoyo que se está jugando preparado especialmente para el putter.
Def de la RAE: En el campo de golf, zona de césped bajo y muy cuidado situada alrededor de cada hoyo

2.12 handicap: ES LA TRADUCCIÓN, eliminarlo de aquí y llevarlo al PROPIO TEXTO
Número de golpes que tiene un jugador sobre el campo.
2.13 lavabola: No utilizar las mismas palabras para explicar la palabra definida
Equipamiento para lavar las bolas en los tees poner nombre español, podría ser salida?
2.14 manual de la calidad: Esta definición debería eliminarse o modificarse
Documento que especifica el sistema de gestión de la calidad de una organización. 
NOTA Los manuales de la calidad pueden variar en cuanto a detalle y formato, para adecuarse al tamaño y complejidad de cada organización en particular.
[UNE-EN ISO 9000:2005]







2.16 no conformidad:

Incumplimiento de un requisito.
[UNE-EN ISO 9000:2005]
2.17 pinchado

Labor cultural que consiste en hacer agujeros en el suelo con la finalidad de reducir la compactación, eliminar materia orgánica, mejorar la infiltración y aumentar la cantidad de oxigeno disponible para las raíces. 
Nota: Esta labor se puede llevar a cabo mediante pinchos macizos o huecos, montados sobre una maquinaria específica, denominada pinchadora. Cuando se usan los pinchos huecos, el green necesita un periodo de recuperación, durante el cual se ve afectada la rodada de la bola. Seguido al pinchado se realiza un recebo.

 2.18 política de calidad:

Intenciones y dirección global de una organización relativas a la calidad tal y como se expresan formalmente por la dirección.
2.19 putting green:
Zona especialmente preparada para la práctica del putt. Convendría cambiar putt por otra palabra en español. En que se diferencia putting green de chipping green?
2.20 recebo

Labor cultural por la cual se añade arena después de un pinchado, resiembra o verticado. 
NOTA: Es una labor imprescindible después de un pinchado en hueco para tapar los agujeros creados por la pinchadora. La adición de arena también contribuye de manera muy importante en el proceso de dilución de la materia orgánica acumulada(thatch) que crea el llamado colchón en greens. Un factor a tener en cuenta durante esta operación es la granulometría de la arena.. Esta labor se puede llevar a cabo de forma mecanizada mediante el empleo de recebadoras o a mano con pala, en el caso de greens jóvenes o de nueva construcción.
2.21 registro
Documento que presenta resultados conseguidos o proporciona evidencia de actividades efectuadas. 
NOTA: Los registros pueden utilizarse para documentar la trazabilidad y para proporcionar evidencia de verificaciones, acciones preventivas y acciones correctivas.
 [UNE-EN ISO 9000:2005]
2.22 resiembra

Labor cultural que consiste en añadir semillas encima de un césped ya existente, para promover un nuevo crecimiento o en añadirlas para reemplazar cierta especie, ya establecida, por otra durante un periodo del año. 
2.23 revisión del sistema:
Actividad emprendida para asegurar la idoneidad, la adecuación y la eficacia del sistema de gestión del campo de golf, con referencia a los objetivos establecidos.

2.24 rough:
Zona del hoyo donde la hierba no está segada a ras, siendo más alta que la que hay en las calles.

2.25 satisfacción del cliente:
Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus expectativas..


2.27 tee: 
Lugar de salida desde el que se inicia el juego en el hoyo a jugar.

2.28 trapo;banderín:
Tola o similar que indica la posición del agujero.
2.29 verticazo (verticut):
Labor cultural que consiste en el uso de un accesorio mecánico que posee unas cuchillas rotativas verticales. Estas cortan el césped, de manera vertical y en profundidad, con la finalidad de eliminar el exceso de 
thatch y/o de 
grain. TRADUCIR
2.30 zona de prácticas:
Zona especialmente preparada para practicar y para la escuela de golf. MEJORAR
3 GESTIÓN EMPRESARIAL
3.1 Compromisos de la Dirección
3.1.1. Generalidades

Los requisitos que se establecen en este capítulo están relacionados con la dirección del campo de golf, en adelante la dirección, de manera genérica y, por tratarse de mecanismos de gestión orientados a asegurar la calidad en la prestación de los servicios, no establecen parámetros ni valores relativos a las actividades, sino criterios generales sobre qué aspectos mínimos debe cumplir  el campo de golf para asegurar la calidad de los servicios prestados.

En esta norma se establecen requisitos generales acerca de los aspectos que debe incluir un sistema de gestión para asegurar la calidad de servicio.

3.1.2 Responsabilidad de la dirección

La dirección debe comprometerse con el establecimiento, implantación y mejora continua de la eficacia de un sistema de gestión del campo de golf basado en procesos (véase x.x.x) que contemple los requisitos de calidad de servicio establecidos en esta norma (véase capítulo x) y los de la legislación vigente.
La dirección del campo de golf, es la encargada (por sí misma o a través de las personas en las que delegue) de hacer que se definan e implanten los procesos de planificación (x.x), organización (x.x), gestión de los recursos (x.x), comercialización (x.x), control y mejora contínua (x.x).

La dirección es responsable de asegurar que en todo momento y en todos los servicios se respetan las instrucciones previstas para alcanzar los niveles de calidad aplicables.
La dirección debe definir explícitamente el modelo de explotación del campo de golf:

a) Social (exclusivamente de socios o titulares de algún tipo de adhesión)

b) Pay&play (campos que permiten el juego a todos los usuarios, sin socios)

-Comercial


-Público
c) Mixto (además de permitir el acceso libre de cualquier persona, pueden ponerse a la venta títulos de adhesión típicos de un club privado)



NOTA 
Se considera campo público aquel campo sin ánimo de lucro.

En caso de ofrecer títulos de adhesión, debe definirse además, el tipo de adhesión (acciones, derechos de uso, abonos).

La dirección debe disponer de los seguros establecidos por la legislación vigente.






















La dirección debe definir las pautas básicas y/o recomendaciones de uso del campo de golf a modo de reglamento de uso del mismo. Esta información debe estar a disposición de los usuarios.





3.1.3 Legislación
El campo de golf debe cumplir la legislación vigente sobre su actividad que le sea de aplicación atendiendo a las particularidades autonómicas y locales y específicamente:
· Permisos de actividad 

· Legislación laboral y de prevención de riesgos laborales

· Protección de datos personales

· INCLUIR OTRAS ¿?
La dirección debe disponer de una relación actualizada de la misma (atendiendo a las particularidades autonómicas y locales), así como tener acceso a la misma en cualquier tipo de soporte. 
3.2 Proceso de planificación
3.2.1 Generalidades

La planificación implica la necesidad de analizar la situación interna del campo de golf en términos de fortalezas y debilidades. Así mismo, y en lo relativo al entorno, debería ser consciente de las amenazas y oportunidades que afecten o puedan afectar al campo de golf, utilizando toda la información disponible para la identificación o generación, en su caso, de ventajas competitivas sostenibles sobre la base de la satisfacción de las demandas y expectativas de los usuarios. 
Se deben establecer las acciones adecuadas para realizar anualmente o por temporada una planificación de las actividades. Esta planificación debe realizarse en función de los objetivos para el siguiente año o temporada y del histórico del campo de golf.
3.2.2 Política de la calidad y objetivos de la calidad
La dirección debe definir y documentar la política de la calidad y los objetivos que deben incluir el compromiso de cumplimiento de los requisitos de esta norma y un compromiso de mejora continua. Los objetivos deben ser específicos, realistas, medibles, y se deben especificar sus plazos de cumplimiento. 
La política de la calidad y los objetivos deben incluir la necesidad de involucrar a todo el personal mediante la participación en la gestión de la calidad y la consecución de los objetivos (como por ejemplo, equipos de trabajo, grupos de mejora, etc.). Deben estar claramente formulados, difundidos y suficientemente conocidos por los diferentes departamentos del campo de golf.

El campo de golf tiene una responsabilidad social en su entorno. Por tanto, en la definición de la política de la calidad debe incluirse un compromiso de realización de acciones encaminadas a contribuir al desarrollo sostenible. 
Debe existir coherencia entre los objetivos globales del campo de golf y los asignados a las unidades encargadas de materializar la prestación de los servicios. De igual modo, la actitud y criterios de la dirección deben ser acordes con la política y objetivos formulados, evitando situaciones de conflicto con los requisitos de prestación del servicio definidos en esta norma. 

Los objetivos de calidad deben ser de tipo general y específico, deben estar cuantificados, ser temporales y medibles y orientados a la satisfacción del usuario. Además, deben ser controlados y revisados periódicamente.
3.2.3 Definición de servicios 

La dirección debe definir con claridad los servicios puestos a disposición de los usuarios con sus correspondientes tarifas actualizadas.
El campo de golf que, sin tener obligación, ofrezca alguno de los servicios incluidos en esta norma debe cumplir los requisitos mínimos establecidos en ella para dichos servicios, salvo que expresamente se exceptúe.

Los requisitos incluidos en esta norma deben cumplirse con independencia de que los servicios sean subcontratados o prestados directamente por  el campo de golf. 


Todos los servicios prestados por el campo de golf deben estar identificados en lugar claramente visible.

Este apdo proceso de organización se ha insertado dentro de la gestión de recursos













· 
· 
· 



3.3 Sistemas de gestión del campo de golf
3.3.1 Generalidades
La dirección debe proporcionar evidencias de su compromiso para el desarrollo y mejora del sistema de gestión para lo cual debe:

· Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestión incluyendo los necesarios para la prestación de los servicios.

· Determinar la secuencia e interacción entre todos los procesos.

· Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios.
· Realizar el seguimiento, la medición y el análisis de estos procesos

· Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos procesos.
La dirección debe designar, entre los miembros del equipo directivo, un gestor que, con independencia de otras funciones, asegure el cumplimiento del sistema de gestión y de los requisitos especificados en esta norma, y que tenga autoridad y libertad suficientes para:

· Asegurar que el sistema de gestión está implantado de acuerdo con los requisitos de esta norma.

· Informar a la dirección del funcionamiento del sistema de gestión, incluyendo las necesidades para la mejora.

3.3.2 Documentación
El campo de golf debe disponer de un sistema de gestión documentado y actualizado que incluya al menos:

a) Declaración documentada de la política de la calidad y objetivos de la calidad ( 3.2.2)

b) Manual que cubra los aspectos básicos de la norma e incluya los
procedimientos o instrucciones de trabajo requeridos en esta norma más los establecidos por la dirección del campo para la correcta prestación de cada uno de los servicios que ofrece
c) Relación de registros requeridos por la norma así como cualquier otro que la dirección determine 
d) Documentación que le exija la legislación vigente que le sea de aplicación

e) Estructura u organigrama de la empresa.
LLEVAR A PLANIFICACIÓN??
Esta planificación incluye básicamente:

-Los controles y verificaciones a realizar.

-Los indicadores de calidad de los procesos y servicios.

-Los responsables de realizar dichas actividades.

-Las formas de actuar ante resultados negativos en la prestación del servicio o ante el incumplimiento de un requisito de calidad.

El campo de golf debe asegurarse de la disponibilidad de la información necesaria para que todo el personal desarrolle su trabajo conforme a los criterios establecidos.
El campo de golf debe definir un procedimiento que regule el control de los documentos del sistema de gestión, incluyendo los registros. Este procedimiento debe establecer cómo identificar, elaborar, archivar, recuperar, proteger, mantener y destruir los documentos del sistema 
Debe incluir las características que debe tener cada documento tales como título, fecha de la edición, código o referencia, etc. y debe definir las responsabilidades respecto a la elaboración, la revisión, la modificación y la aprobación de los documentos. 

Se debe elaborar una relación de la documentación del sistema, exceptuando los registros, con la edición vigente, asegurándose que las ediciones obsoletas se sustituyen por las nuevas.

La documentación del sistema y los registros de calidad deben ser perfectamente legibles y estar conservados y archivados de forma que se pueda acceder a ellos fácilmente y consultar en cualquier momento. La dirección es la encargada de definir el tiempo de conservación de cada tipo de registro, conforme a las necesidades de una adecuada gestión.










MIRAR SI PODRÍA IR EN MEDICIÓN ANALISIS Y MEJORA CONTINUA DE LA EFICIACIA DEL SISTEMA
3.4.2 Identificación de procesos e indicadores

El campo de golf debe planificar las actividades que aseguren el cumplimiento de los requisitos relativos a la prestación del servicio. Esta planificación implica identificar los procesos que describan y programen las actividades que puedan tener influencia sobre la calidad del servicio. 

Así mismo, debe disponer de un sistema de indicadores, de manera que la dirección pueda disponer de la información adecuada sobre la evolución y el nivel de la calidad de los servicios y de los procesos. 

Los indicadores deben estar implantados en aquellos procesos desarrollados en esta norma y en otros servicios que la dirección considere prioritarios. Esta prioridad puede venir dada por el nivel de prestación exigible a un proceso o servicio, por su impacto en el usuario final, por el nivel de satisfacción o de demanda evidenciado por los usuarios, por el coste que pueda suponer un funcionamiento deficiente, etc. 

La vigencia de un indicador está determinada por la utilidad que éste pueda aportar a los órganos de dirección, de manera que cuando un indicador haya cumplido su función correctiva, preventiva o de medición para la mejora continua pueda ser sustituido. 

Los resultados de los indicadores deben ser analizados y estar accesibles al personal afectado.


Este apdo de generalidades y el siguiente de registros se han pasado al apdo de documentación







. 

 pasado en modo simplificado al apdo de medición análisis y mejora…






















3.5 Gestión ambiental OJO SOLAPE CON APDO MANTENIMIENTO Y GESTIÓN AMBIENTAL!!!!
3.5.1 Generalidades

La dirección debe definir y documentar su compromiso  y objetivos de gestión respetuosa con el medioambiente.  Dicho compromiso debe estar claramente formulado y difundido entre los diferentes servicios y debe plasmarse en un plan que incluya al menos, los siguientes aspectos:

· Prevención de la contaminación.

· Eficiencia en la utilización de los recursos.

· Gestión de los residuos y emisiones.

· Reducción del impacto que producen las actividades desarrolladas dentro del campo de golf sobre el medio ambiente.

· Información y concienciación de los usuarios en aspectos ambientales del campo de golf y de la zona.

· Formación al personal.


Todas las actuaciones establecidas deben definirse teniendo en cuenta la legislación vigente en materia ambiental.

La dirección, con apoyo de los responsables de los diferentes servicios, debe realizar un análisis inicial de la gestión ambiental, identificando los aspectos ambientales significativos, los impactos asociados y su posterior evaluación, para conocer el grado de conformidad con los requisitos legales y el estado en que se encuentra el campo de

golf en materia ambiental 
Periódicamente, debe revisarse el plan y el cumplimiento de sus objetivos y medidas, redefiniendo los que no se hayan alcanzado, y renovando las efectivamente logradas, con objeto de identificar nuevos retos de mejora de la gestión ambiental. 
Adicionalmente, debe controlarse el impacto de las medidas efectuadas.

La dirección debe asegurar que se identifican y planifican las acciones y recursos necesarios para alcanzar los objetivos descritos en el plan de gestión ambiental Los resultados de dicha planificación deben estar documentados.
3.5.2 Eficiencia energética
La dirección debe  conocer el consumo energético total y el consumo anual de combustibles, aceites, lubricantes y fluidos hidráulicos utilizados. 

La dirección debe desarrollar acciones tendentes a mejorar la eficiencia energética pudiendo incorporar algunos de los mecanismos que se relacionan a continuación: 
· elementos o aparatos de bajo consumo, 
· detectores de presencia, 
· energías renovables (eólica, solar térmica, solar fotovoltaica, biomasa) o de cogeneración correcto aislamiento de las instalaciones.
· Contratación de tarifas con discriminación horaria.
3.5.3 Consumo de recursos

En las actividades de aprovisionamiento y siempre dependiendo de la estructura y funcionamiento del campo de golf, deben incorporarse criterios ambientales, como: reducción de embalajes o fomento de envases retornables, utilización de productos biodegradables, productos fácilmente reciclables una vez finalizado su ciclo de vida, etc. 

3.5.4 Gestión y reducción de la contaminación


3.5.4.1 Residuos

Debe realizarse una gestión eficaz de sus residuos conforme a lo establecido en la legislación vigente, considerando los recursos facilitados por las administraciones locales. 


Se deben detectar aquellos procesos en los que se generan residuos y clasificarse los residuos atendiendo preferentemente a los siguientes tipos:

a) Asimilables a urbanos (papel, restos alimentarios, etc.).

b) Específicos del campo (restos de siega, poda, etc.).

c) No peligrosos (restos de envases de sustancias no peligrosas).

d) Peligrosos (aceites de maquinaria, envases de fitosanitarios, etc.).

Se debe cuantificar la cantidad anual de residuos sólidos y de residuos peligrosos producidos.

Se debe definir una política de eliminación o tratamiento de los residuos generados, impulsando su reciclaje o reutilización y eliminando aquellos residuos peligrosos conforme a la legislación vigente.

Los residuos deben ser almacenados adecuadamente según la clasificación realizada manteniendo registros de almacenamiento de los productos peligrosos hasta su posterior retirada.

Se recomienda la construcción de un lugar para el compostaje de los residuos orgánicos.

3.5.4.2 Ruidos y vibraciones

La dirección del campo de golf debe actuar sobre los ruidos generados en toda la instalación, para evitar que estos causen molestias a los usuarios. Debe controlarlos y si es necesario tomar medidas que permitan mantener un óptimo nivel acústico.
Así mismo, debe concienciar al personal para que durante el desarrollo de las actividades no se realicen ruidos excesivos e innecesarios que puedan ser molestos para los usuarios o el personal.





9.1.3.9 Conservación de la naturaleza y entorno paisajístico 

Debe identificarse la existencia de lugares, hábitats o especies legalmente protegidas dentro del dominio del campo de golf. En caso de que existan, debe tenerse en cuenta cómo les afecta la gestión del campo para buscar soluciones de convivencia adecuadas. 

Deben definirse, medirse y compararse las áreas destinadas al juego cuya gestión es intensiva (greens, calles) con las que se encuentran en estado natural y su gestión es de baja intensidad (roughs).

Se deben crear franjas protectoras alrededor de las zonas sensibles, para minimizar los posibles impactos.

Deben gestionarse de manera directa los hábitats existentes (aclareos, protección del monte bajo, etc.) controlando los cambios poblacionales de vegetales y animales.

Se recomienda la realización de un inventario de la flora, fauna y hábitat del campo de golf, exponiendo esta información de forma cartográfica y efectuando una evaluación de la misma.

9.1.3.10 Comunicación y sensibilización ambiental 

Se debe difundir el compromiso ambiental del campo y las actuaciones en esta materia a los usuarios mediante los medios que considere más apropiados: revistas, paneles informativos, folletos, etc.
Se recomienda el patrocinio de charlas y actividades culturales relacionadas con el medio ambiente.
3.6 Accesibilidad universal

La dirección del campo de golf es la responsable del cumplimiento de toda la legislación vigente en materia de accesibilidad. 

Se recomienda tener en cuenta especialmente en nuevos establecimientos o reformas, los requisitos contemplados en las normas UNE 170001-1 y UNE 170002.

Todo el personal de atención al usuario debe conocer de manera detallada y fidedigna el grado de accesibilidad, física y sensorial, de las diferentes instalaciones. Esta información debe estar a disposición de todos los usuarios y debe ser comunicada a través de distintos soportes informativos.

Se recomienda realizar una auditoria interna en materia de accesibilidad para conocer cuáles son los aspectos que reúne e identificar las posibles carencias con el fin de rectificarlas y ofrecer una información objetiva y veraz de la situación que presenta.

3.7 Gestión de la seguridad

3.7.1 Generalidades

La dirección del campo de golf debe definir y hacer cumplir las medidas necesarias para ofrecer el máximo nivel de seguridad. Dichas medidas deben cubrir como mínimo: 

· la prevención de riesgos y accidentes, 

· la seguridad sanitaria, 

· la seguridad de personas y bienes,

· la seguridad de edificaciones e instalaciones,

· protección contra incendios y 

· la gestión de emergencias.

Se recomienda que dentro de los apartados anteriores existan medidas de seguridad para personas con discapacidad u otras necesidades especiales.

La dirección debe garantizar la seguridad de las personas e instalaciones por lo que debe dotar al campo de golf de los mecanismos adecuados para hacer frente a posibles situaciones de riesgo.

Así mismo, debe conservar originales o copias de las certificaciones correspondientes a las inspecciones, que justifican el cumplimiento de la legislación vigente que afectan a la seguridad y la salud de los usuarios y los empleados.
3.7.2 Prevención de riesgos y accidentes

El campo de golf debe tener definido un plan de seguridad que garantice la seguridad y la salud de sus trabajadores en todos los aspectos relacionados con el trabajo, cumpliendo las obligaciones establecidas en la legislación relativa a la prevención de riesgos laborales. Debe contemplar acciones para evitar los accidentes y para actuar en caso de emergencia, identificando las responsabilidades y funciones del personal (propio o subcontratado), teléfonos de emergencia, así como orden de actuación ante las emergencias.

Las acciones encaminadas a evitar accidentes y garantizar la seguridad, deben cubrir al menos los siguientes aspectos:

a) Definición de la capacidad máxima de las instalaciones.

b) Control de llaves de las instalaciones, no siendo accesibles a personas ajenas a las actividades desarrolladas en las mismas.



e) Formación del personal en técnicas de primeros auxilios, 
f) Dotación de aquellos mecanismos que el campo de golf considere necesarios para garantizar la seguridad.
Se deben conservar los originales o copias de las certificaciones correspondientes a las inspecciones que se definan en cada unidad de servicio, y que justifican el cumplimiento de la legislación vigente que afecta a la seguridad y la salud de los usuarios y de los empleados.
3.7.3 Seguridad sanitaria

La dirección del campo de golf debe definir un programa de desratización, desinfección y desinsectación teniendo en cuenta las necesidades así como las áreas más vulnerables para la aparición de focos.  Para la aplicación de los productos bien sea por personal propio o externo, debe disponerse de la autorización pertinente así como del registro sanitario de los productos a utilizar. 
La dirección del campo de golf debe contemplar acciones de control y prevención de la legionelosis de las instalaciones susceptibles de contaminación, como pueden ser, sin limitación, las torres de refrigeración, los intercambiadores de calor, los depósitos, los grifos de agua caliente, las fuentes ornamentales, el riego por aspersión, los sistemas de protección contra incendios, las instalaciones de agua fría en general, etc. 

3.7.4 Seguridad de las personas y de los bienes 

La dirección del campo de golf debe tener definidas las medidas necesarias para ofrecer el máximo nivel de seguridad a los usuarios y al personal en las dependencias. Se incluyen los bienes propiedad de los usuarios, del personal o del campo de golf.

Las dependencias exteriores deberían disponer de las acciones de vigilancia y control tales como: rondas de vigilantes, control por video-cámaras, etc.

La dirección del campo de golf debe garantizar la seguridad de la información incluyendo en ella la seguridad de los datos personales de los usuarios y del personal, conforme a la legislación vigente.
3.7.5 Seguridad de las edificaciones y de las instalaciones

La dirección del campo de golf debe asegurar el buen estado de conservación de las edificaciones y recintos, así  como el buen funcionamiento de los aparatos, equipos e instalaciones.

Así mismo, debe definir un sistema de control y vigilancia de sus instalaciones y debe disponer de un sistema que regule el acceso a las instalaciones.

3.7.6 Protección contra incendios

La dirección del campo de golf debe tener definidas las medidas necesarias para ofrecer el máximo nivel de protección posible contra incendios. Estas deben incluir la dotación de elementos de prevención, detección y extinción de incendios así como señalización de las vías de evacuación dentro de las instalaciones.

Todos los elementos destinados a este fin, como pueden ser sin limitación, los extintores, las bocas de incendio equipadas, los hidrantes, las columnas secas, los detectores automáticos, la centralita, las alarmas manuales, los rociadores, los grupos motobomba y la señalización de emergencia y evacuación, etc., deben cumplir las reglamentaciones y especificaciones técnicas que les apliquen, debiendo estar operativas en todo momento.

Las salidas de emergencia deben estar debidamente señalizadas, permanentemente libres de obstáculos y permitir su fácil apertura desde el interior sin bloqueo de los cierres mediante cadenas, candados o similares.  

3.7.7 Gestión de emergencias

La dirección del campo de golf debe tener definido y documentado un plan de emergencia conforme a los requisitos de la legislación vigente que también contemple medidas de evacuación para personas con discapacidad física, psíquica o sensorial. 

Este plan debe incluir los protocolos de coordinación con otras entidades como bomberos protección civil, etc., así como recursos (materiales y humanos) disponibles para la ejecución de este plan. 

Conforme a la legislación vigente, la dirección del campo de golf debe definir la organización más adecuada para intervenir en los casos de emergencia, constituyendo los diferentes equipos de intervención e informando a todo su personal acerca del plan de emergencia y evacuación.

3.8 Proceso de gestión de recursos (este apdo se ha fundido con el apdo de proceso de organización)
3.8.1 Generalidades

La dirección es la responsable de identificar los recursos necesarios para llevar a cabo la correcta prestación de los servicios. 

3.8.2 Proceso de gestión de los recursos humanos

3.8.2.1 Organización interna

Cualquiera que sea el esquema organizativo de la empresa, éste debe estar documentado e integrado en el manual del sistema de gestión (XXX). 
Las labores de organización implican el diseño de una estructura de puestos de trabajo adecuada a las necesidades derivadas de la prestación de los servicios. Así mismo, es competencia de la dirección el reparto de las tareas a realizar entre el personal disponible, la identificación de los procesos y  el establecimiento de una estructura departamental y jerárquica capaz de hacer frente a los retos de la prestación de servicios de calidad mediante el diseño de los sistemas de coordinación que hagan posible un funcionamiento ágil y eficiente.

Debe existir un responsable fácilmente identificable de cada proceso mencionado en esta norma. Además, la dirección debe asegurarse de que las responsabilidades, autoridades y funciones que considere necesarias están definidas y se comunican dentro de la empresa. 
La dirección debe designar una o varias personas que asuman la responsabilidad sobre la calidad de todos los servicios del campo de golf en su ausencia.
La dirección debe designar una persona (o asumir directamente) que, con independencia de otras funciones, tenga la autoridad y libertad suficientes para: 

· Identificar y registrar cualquier problema con la prestación de los servicios. 

· Iniciar acciones para prevenir la aparición de no conformidades del servicio. 

· Controlar el desarrollo de los servicios bajo situaciones de no conformidad, hasta la resolución de las mismas. 
El responsable del proceso de gestión de los recursos humanos es el encargado de todas las cuestiones relacionadas con el personal.
Los puestos de trabajo deben estar identificados y la dirección debe especificar las competencias necesarias para cada uno de ellos, con indicación expresa de las capacidades, habilidades y conocimientos requeridos. 

Cada servicio del campo de golf debe contar con:
a) Dotación de personal en función de la capacidad y demanda de usuarios.

b) Descripción de las funciones o tareas habituales de cada puesto (o tipo de puesto) de trabajo y turno.

c) Instrucciones básicas para desempeñar eficientemente dichas tareas, 

Todo el personal de servicio debe tener la formación y cualificación necesaria para desempeñar sus tareas. 

La dirección del campo de golf debe disponer de un organigrama en el que se incluya la estructura de departamentos existente, las personas responsables de cada uno de ellos y sus funciones. Su diseño debe ser compatible con una gestión por procesos de los servicios prestados por  el campo de golf.

La dirección debe definir una plantilla tipo o sistema similar que identifique las necesidades de recursos humanos para asegurar la correcta prestación de los servicios en condiciones habituales, incluidas las de máxima afluencia de usuarios. La dimensión de esta plantilla debe estar definida en función de las características del campo de golf. 
En las puntas de ocupación o ante situaciones excepcionales la dirección puede reforzar la plantilla con empleados externos de carácter transitorio. Se recomienda que el campo de golf favorezca la contratación del mismo personal fijo-discontinuo en estas situaciones. Para ello el  proceso de gestión del personal externo debe pasar como mínimo por las siguientes etapas: reclutamiento, selección, incorporación a la base de datos, mantenimiento de la base de datos, detección de las necesidades de formación y en su caso impartición de la formación y contratación. 
La dirección debe establecer los requisitos de polivalencia de los empleados, que deben formar parte de la base de datos de empleados con el fin de asegurar la continuidad del servicio, con los niveles de calidad establecidos, ante cualquier situación o eventualidad. Dichos requisitos deben formar parte de la definición de funciones de los puestos de trabajo (para aquellos puestos en los que se haya establecido la necesidad de polivalencia).
Se consideran registros de este proceso los contratos, la base de datos, las necesidades de formación detectadas y la formación impartida. Por los requisitos legales de protección de datos personales [xx] el acceso a la base de datos debe estar restringido a las personas designadas por la empresa.
















Fundido en el apdo de FORMACIÓN
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3.3.1.2 Coordinación interna

La dirección debe establecer mecanismos adecuados (basados en la comunicación, la supervisión directa, las reuniones periódicas o en sistemas de funcionamiento) para hacer posible la coordinación entre los distintos servicios o funciones y en especial, para resolver posibles conflictos o disfunciones derivados de las interacciones entre los servicios y procesos.

Se debe establecer un mecanismo para que los empleados puedan hacer sus aportaciones y sugerencias a la dirección y garantizar que las mismas sean analizadas por la dirección y respondidas puntualmente. La existencia y forma de estos mecanismos se debe formalizar documentalmente. 





3.8.2.2 Formación

La dirección debe identificar regularmente y documentar las necesidades de formación del personal. Asimismo  y con la información recabada debe elaborar un plan de formación e impartir la formación necesaria. Debe quedar registro de la formación impartida.


Además de la formación y cualificación específica de cada servicio, se considera necesario que todo el personal de nueva incorporación haya sido formado en los siguientes aspectos:

· Fórmulas y actitudes de atención y trato con el usuario, incluyendo el tratamiento de quejas y sugerencias
· Política de la calidad y requisitos aplicables a su servicio
· Servicios complementarios y adicionales ofertados por el campo y sus tarifas
· Compromiso con el medio ambiente

· Idiomas, de acuerdo con la nacionalidad de los usuarios más habituales
· Pautas básicas de atención al usuario con discapacidades y otras necesidades especiales.




3.8.2.3 Atención al usuario PASARLO A PRESTACIÓN DEL SERVICIO
Todo el personal del campo de golf es responsable de una correcta atención al usuario. 

Deben cumplirse los siguientes requisitos:

· El horario de funcionamiento de los servicios responde a las necesidades del usuario.

· El servicio es fiable y está coordinado con los diversos departamentos. 

· El personal tiene capacidad de respuesta, puede atender satisfactoriamente los imprevistos y actúa con seguridad. 

· El personal tiene conocimientos sobre cómo actuar en casos de emergencia y utilizar los mecanismos dispuestos para la seguridad de las personas y del campo de golf.  

· El servicio se realiza con prontitud. 

· El trato al usuario es amable y respetuoso, manteniendo posturas y actitudes correctas.  

· El aspecto del personal está cuidado y viste uniformado, de forma funcional y limpia. 

· Todo el personal debe estar identificado con una placa o emblema del campo de golf.

· El personal analiza y pone todos los medios a su disposición para resolver las incidencias que se presenten actuando con prontitud y diligencia para prevenir las quejas de los usuarios.  

· Se evita generar ruidos fuertes o elevados tonos de voz durante la ejecución de sus tareas. 

· El personal tiene conocimiento del grado de accesibilidad del campo de golf.



3.8.4 Gestión de los recursos materiales
La dirección debe identificar los recursos materiales necesarios para llevar a cabo las actividades habituales, asegurando en todo momento que los servicios prestados se ajustan a las características de la oferta especificada
La gestión de los recursos materiales específicos para los servicios que lo requieran se identifica en el capítulo correspondiente, teniendo en cuenta aspectos como: dotaciones mínimas por servicio, calidad y características de los recursos, almacenaje y conservación de los mismos, mantenimiento, revisiones y controles, identificación de necesidades, etc.
3.8.5 Gestión de servicios externos
La dirección debe definir un sistema por el cual se establezcan requisitos relativos a los suministradores de materiales y/o productos o a los contratistas de servicios que tengan incidencia en la prestación final de los servicios del campo de golf.

Se deben definir unas actuaciones a llevar a cabo en caso de incumplimiento de los requisitos por parte de los suministradores.

En la medida que algún servicio esté subcontratado a terceros, el sistema de gestión de recursos externos debe contener previsiones para comprobar que los contratistas que los realizan demuestran su aptitud para ello y la mantienen durante la duración del contrato.
El sistema de gestión debe incluir instrucciones y criterios para asegurar que todos los materiales y equipos comprados a terceros son comprobados antes de su aceptación. Esta comprobación debe formalizarse y quedar registrada.

Cuando los servicios que se presten en el dominio del campo de golf, y que afecten a la calidad del mismo, no dependan de la dirección, ésta debe controlar (a través de inspecciones, reclamaciones, quejas o cuestionarios de medición de la satisfacción del usuario), la correcta prestación de dichos servicios e informar a sus responsables en los casos de insuficiente nivel de calidad.

La dirección debe establecer, en la medida de lo posible, mecanismos para concienciar a los responsables de estos servicios de la importancia que tiene la calidad en el servicio.

3.9 Proceso de comercialización
3.9.1 Responsabilidades

La dirección del campo de golf es la responsable de: 

- Controlar en la medida de sus posibilidades la información que sobre su campo de golf aparece en guías comerciales, páginas web, medios de comunicación, etc.

- Establecer las condiciones comerciales para cada tipo de servicio y su tarifa.

- Evitar incumplimientos responsabilidad del campo de golf, con respecto a los procesos de comercialización en los términos que marca la ley (fechas, tarifas, garantías, etc.).

3.9.2 Información y  comunicación

Toda la información sobre el campo de golf, sus instalaciones y equipamiento, los servicios que ofrece y el entorno donde se ubica, especialmente la que aparece en los materiales publicitarios y promocionales, debe ser veraz, evitando inducir a errores al usuario.  Además se debe incluir en la información existente el grado de accesibilidad de las instalaciones del campo de golf.

Así mismo, y para los casos en que en estos dispositivos se contemple la posibilidad de interactuar directamente con el usuario, debe darse puntual y rápida respuesta a las solicitudes de información, garantizándose en todo momento que las gestiones realizadas a través de estos mecanismos aportan los mismos niveles de fiabilidad y efectividad que las realizadas personalmente o a través de cualquier otro medio de comunicación con el campo de golf.

El campo de golf debe disponer de una página web. Ésta página web debe incluir entre otros aspectos las características del campo de golf y los servicios que ofrece. La dirección debe asegurar que la información en ellas suministrada se ajusta a la naturaleza y características de los servicios prestados en cada momento y está actualizada.

Se recomienda que tanto la información de la página web como la documentación comercial se encuentre en castellano y  al menos en un idioma extranjero, de preferencia el de la nacionalidad de los usuarios más habituales.

El campo de golf debe mantener actualizada la información comercial que proporciona a las diferentes entidades que lo promocionan o actúan de intermediarios, tales como asociaciones, oficinas de información de turismo, centrales de reserva, etc.

3.9.3 Comercialización

La correspondencia entre la calidad de los servicios y las diferentes tarifas debe ser siempre la misma, de modo que una tarifa especial no signifique un nivel inferior respecto a las prestaciones habituales. En cualquier caso, las prestaciones deben cumplir con los requisitos indicados en esta norma.

La aplicación de cualquier tarifa debe documentarse en los correspondientes documentos comerciales de manera que puedan ser mostradas al usuario final en caso de duda o reclamación.

La dirección debe disponer de un sistema de gestión de ventas y reservas de derechos de juego (de ahora en adelante green fees (tarifa que paga un usuario por jugar) y de los servicios complementarios y auxiliares que considere necesarios (preferentemente informatizados).
El material publicitario empleado en la promoción de los servicios ofrecidos por el campo de golf debe responder a parámetros verificables y contrastables, evitando el crear en los usuarios expectativas que no se correspondan realmente con lo que se ofrece.

3.10 Proceso de medición, análisis y mejora continua de la eficacia del sistema de gestión del campo de golf
3.10.1 Generalidades
La dirección es responsable de la verificación periódica del cumplimiento de los requisitos del sistema de gestión (XX) así como de la política de calidad (XX)y de los requisitos de los servicios (X) que ofrece, siendo esta verificación la base para la toma de decisiones y la mejora continua (XX). 







ya incluido en medición y seguimiento del sistema









3.10.2 Medición de la satisfacción del usuario

La dirección debe determinar los métodos que va a utilizar para obtener información relativa a la percepción del usuario con respecto al cumplimiento de los requisitos de los servicios prestados /por ejemplo, cuestionarios o entrevistas en profundidad, presentación de quejas y reclamaciones). El estudio de la satisfacción del usuario debe extenderse desde la comercialización hasta el servicio post-venta.  


.
3.10.3 Auditorías internas

El sistema de gestión del campo de golf debe contemplar la realización periódica y sistemática de auditorías internas que evalúen con carácter correctivo su eficacia. Las auditorías internas deben asegurar, entre otros, el cumplimiento de los requisitos y criterios indicados en esta norma y realizarse al menos una vez al año. 

El método para llevar a cabo estas evaluaciones debe estar descrito en un procedimiento y las mismas deben ser realizadas por personal cualificado e independiente del área a evaluar. 

La realización práctica de la auditoria interna requiere la preparación previa de un cuestionario que permita una secuencia lógica y acorde con la norma. 

La auditoria interna es una herramienta básica para la gestión de la mejora y debe llevar asociada planes que corrijan y eliminen las deficiencias detectadas mediante acciones correctivas eficaces.

Los informes de las auditorias, el plan de acción y el seguimiento y eficacia de las acciones son registros de la calidad. 

3.4.4 Seguimiento y medición de los procesos
Deben existir mecanismos de control interno para todos los procesos (generales o específicos) y objetivos establecidos en esta norma.

El responsable de cada proceso, debe realizar las tareas de supervisión y control necesarias para asegurar un adecuado desarrollo y que se alcanza el nivel de calidad comprometido en caso de prestación de un servicio. La información así obtenida debe analizarse para establecer las acciones de mejora necesarias. 

La dirección debe disponer de un sistema de indicadores, con el fin de conocer cómo se están operando los procesos y los servicios, frente a los requisitos de esta norma. Los indicadores deben ser útiles y cuantificables estando su implantación y vigencia ligada a estos parámetros. Los resultados de los indicadores deben analizarse y estar accesibles al personal implicado. 
Debe existir una sistemática que permita anotar todas aquellas incidencias producidas durante los servicios y que facilite la comunicación entre diferentes turnos de trabajo de la empresa. 

En el caso de encontrar incidencias significativas por su importancia o repetición, deben ponerse en conocimiento de la dirección, para su tratamiento.  

3.4.5 Gestión de no conformidades

La dirección debe definir un procedimiento para identificar las no conformidades en los servicios que se estén prestando y las responsabilidades, para analizarlas e implantar las acciones correctivas que eviten su reaparición y, en todo caso, subsanar con agilidad los efectos no deseados permitiendo que el servicio pueda continuar.
Cualquier incumplimiento de los requisitos indicados en todos los procedimientos deben tratarse como no conformidad y procesarse como tal (quejas, sobrecarga de las instalaciones en especial, en el inicio de un hoyo, reclamaciones por cierre de campo, mal funcionamiento de equipos básicos, etc.)
El procedimiento de las no conformidades del servicio debe contemplar la documentación y registro de las mismas, en especial en lo relativo a:

a) Identificación de las no conformidades (persona, lugar, fecha y descripción de la situación). 

b) Soluciones dadas a las no conformidades y acciones correctivas implantadas para restablecer el nivel de calidad del servicio. 

3.4.6 Revisión del sistema de gestión de la empresa 

El sistema de gestión del campo de golf debe revisarse al menos una vez al año para comprobar su adecuación y eficacia. En la revisión se deben tener en cuenta las opciones de mejora del sistema y la posible revisión de la política y objetivos de calidad, así como los requisitos ambientales y de la seguridad.
La información de entrada para la revisión la constituyen:
· Los resultados de las auditorias internas 

· La retroalimentación del cliente en todas sus formas (quejas, felicitaciones, etc.)
· El desempeño de los procesos a través de informes, registros e indicadores
· El análisis de las no conformidades y las acciones correctivas y preventivas implantadas

· Las acciones de seguimiento establecidas por la dirección en revisiones anteriores

· Las recomendaciones para la mejora.
Los resultados de la revisión los constituyen todas las decisiones y acciones adoptadas por la dirección en cuanto a:

· La mejora de la eficacia del sistema y de sus procesos

· Los cambios en los servicios prestados

· Las necesidades de recursos. 

Debe quedar registro de la revisión del sistema de gestión por la dirección y de las decisiones y acciones de seguimiento adoptadas.
3.4.7 Mejora continua del sistema de gestión 

La dirección del campo de golf debe disponer de mecanismos que hagan posible la mejora continua de la eficacia del sistema de gestión de la empresa. Estos mecanismos pueden ser entre otros: 

· El análisis de la documentación procedente de la medición y análisis.
· La configuración de equipos interfuncionales para la resolución de las no conformidades y para la puesta en marcha de planes de mejora que incrementen la eficiencia en el uso de los recursos y los niveles de satisfacción de los usuarios.

· La participación en la mejora continua de todos los empleados de la empresa, cualquiera que sea su categoría profesional, función o nivel jerárquico.
Las mejoras adoptadas pueden ir encaminadas a:

· Modificar la política de la calidad

· Modificar los objetivos de la empresa

· Implantar medidas correctivas o preventivas























4. GESTIÓN DE LA INFORMACIÓN
4.1 Responsabilidades

La dirección debe designar uno o varios responsables que, con independencia de otras funciones, tengan como misión asegurar que toda la información facilitada por el campo de golf, mediante cualquiera de sus canales y formatos (por ejemplo, página web), responde a una realidad contrastable y es clara y comprensible para el destinatario al que está dirigida.

4.2 Requisitos generales

Se debe establecer un sistema de gestión de la información que permita identificar qué tipo de información debe facilitarse, quién es destinatario de la misma (interna y externa) y qué mecanismo se utiliza para hacerla llegar a su destino, así como la frecuencia con la que se produce y transmite dicha información.

El sistema de gestión de la información debe contemplar, al menos, los siguientes aspectos:

a) Dotación de personal en función de la capacidad y demanda de usuarios.

b) Definición de funciones o tareas habituales de cada puesto (o tipo de puesto) de trabajo y turno.

c) Instrucciones básicas para realizar las tareas, cuando la falta de formación específica para el puesto de trabajo pueda afectar a la prestación del servicio. 
El campo de golf debe disponer de un lugar accesible, debidamente identificado y señalizado a modo de punto de información, en el que se facilite al usuario toda la información relativa a las instalaciones y servicios, reglamentos internos de gestión del juego, así como otra información sobre el entorno y servicios, aunque éstos no sean propios del campo de golf, como pueden ser accesos, transportes, horarios, distancias, lugares de interés, oferta turística, etc.

Se recomienda que el punto de información ocupe un local u oficina independiente y separado de otros servicios del campo de golf.

El nombre del diseñador del campo debe aparecer en el punto de información, en la web y en cualquier tipo de publicación que se realice como las guías del campo con información técnica del recorrido (strokesaver), los calendarios, folletos, etc. ESTO IRIA MEJOR EN OTRO SITIO
El sistema de gestión de la información debe contener indicaciones acerca de los datos a facilitar y los canales a utilizar (teléfono, página web, etc.).

Debe disponerse de un número de teléfono de información con datos del parte de información vigente en ese momento y de las previsiones, que debe funcionar en el mismo horario en el que se prestan los servicios de atención al usuario. SE REFIERE AL PARTE DEL ESTADO DEL CAMPO? REPETIDO EN EL PUNTO 4.5??? 
El campo de golf debe disponer de planos o croquis de las instalaciones, con la información general y la localización de los puntos de mayor interés, confeccionados de modo que sean fácilmente legibles e interpretables. Estos planos o croquis deben estar a disposición del usuario para su utilización.

Se debe poner a disposición del usuario las pautas básicas y/o recomendaciones de uso de las instalaciones definidas por la dirección. Esto debe realizarse a través de cualquier medio que asegure su conocimiento por parte de los mismos.

Preferentemente esta información debe estar en el mismo croquis o folleto antes le hemos llamado planos o croquis de las instalaciones.

Deben estar a disposición del jugador ejemplares de los reglamentos del juego de golf y del número de golpes que tiene un jugador sobre el campo (hándicap). Creo que se refiere al hándicap del campo no del jugador A REVISAR. Creo que no corresponde con la definición que estaba en términos y definiciones, debería ser: número de golpes adjudicados a un recorrido

 A PARTIR DE AQUÍ SON REQUISITOS PARA EL PERSONAL
Todo el personal en contacto  con el usuario debe conocer la información general sobre el campo y su ámbito de actuación, tal como los diferentes servicios, horarios, etc., así como la información puntual sobre el campo y condiciones de las instalaciones. La dirección debe establecer el mecanismo oportuno para asegurar que esta información es conocida por el personal.

Todo el personal cuyo trabajo suponga el desplazamiento por el campo o la permanencia en puntos exteriores a los edificios debe disponer de los medios de comunicación adecuados y suficientes para enviar o recibir los comunicados, avisos e instrucciones necesarios. El sistema de gestión debe concretar qué puestos de trabajo necesitan medios de comunicación y qué tipo y cantidad de medios se disponen.

REPETIDO EN EL TEXTO EN AL MENOS 5 OCASIONES – PONER EN UN APDO QUE SEA COMUN








AQUÍ SE TRATAN ELEMENTOS DE SEÑALIZACIÓN DEL CAMPO
Todos los elementos de señalización e información deben estar en buen estado de conservación, su contenido debe ser legible para el usuario y deben utilizar una simbología de fácil comprensión para el usuario y similar en todas las instalaciones, preferentemente normalizada.

Las señales informativas, carteles, anuncios deben estar colocados a una altura adecuada que permita su visibilidad por parte de personas en sillas de ruedas y debe estar disponible en español y en los idiomas acordes a la procedencia de los usuarios más habituales. (No queda claro en cuantos idiomas debe estar)
ESTO ES UN REQUISITO SOBRE LAS INSTALACIONES

Debe existir un punto de recogida de objetos perdidos debidamente señalizado, donde el resto de usuarios o el propio personal pueden llevar los objetos encontrados.
4.3 Información de carácter fijo o permanente
A DEBATIR: No entiendo el sentido de fijo o permanente, se refiere al soporte (panel, señal)? 
Por otra parte se obliga (debe) a informar sobre a,b,c… pero donde se dice si esos servicios/instalaciones son o no obligatorios?
La información promocional del campo de golf debe ser veraz y contrastable y debe contener, como mínimo, los siguientes datos sobre las instalaciones:

a) Tipo de campo de golf: comercial, social o mixto (REF), o alguna referencia que indique la venta de derechos de juego (de ahora en adelante, green fees).

b) Número de hoyos.

c) Valor del campo, par y handicap (REF) de los hoyos.

d) Barras de salida, indicando distancias según colores.

e) Diseñador.

f) Zona de prácticas (REF).

g) Dirección y accesos.

h) Horarios.

i) Datos de contacto.

j) Torneos.

k) Correspondencias.

l) Información turística de la zona (opcional).
m) Precio según temporada, festivo o laboral.

n) Clases de golf/escuela de golf
o) Alquiler de palos, coches de golf, carritos con batería o carritos manuales.

p) Restaurante/cafetería/bar.
q) Información sobre el tipo de vestimenta y calzado permitido 
r) Oferta complementaria: indicación concreta de las características de la oferta complementaria (cuarto de palos, tienda, etc.), siempre que ésta sea proporcionada por el campo de golf o bajo su supervisión. En el caso que los servicios sean proporcionados por terceros, sin supervisión, en la información sobre estos servicios debe indicar esta circunstancia de manera inequívoca. 

LA NORMA ESTA ESTRUCTURADA EN SERVICIOS COMPLEMENTARIOS (alquiler venta de material, enseñanza de golf, alquiler de coches, cuarto de palos y vestuarios) Y SERVICIOS ADICIONALES ( salón social, restauración, aparcamiento y cuartos de aseo) – CONVENDRÍA SEGUIR EL MISMO ESQUEMA. AQUÍ POR EJEMPLO SE HABLA DE OFERTA COMPLEMENTARIA PERO A PARTE SE CITAN OTROS SERVICIOS COMPLEMENTARIOS. ADEMÁS BAJO UN DEBE SE INCLUYEN ELEMENTOS OPCIONALES. REORGANIZAR Y AÑADIR LOS QUE FALTAN (aparcamiento, etc)
 Llevado al 4.2 requisitos generales

SERÍA INTERESANTE REAGRUPAR TODOS LOS REQUISITOS SOBRE SEÑALIZACIÓN (VEASE 4.2)  En la carretera de acceso, en un punto que permita otra alternativa, como un cruce de carreteras, el campo de golf debe facilitar información acerca de la situación y dirección correcta. Este requisito es aplicable siempre que la autoridad competente (regional o local) no facilite esta información y permita la colocación de los carteles o avisos.
El campo de golf debe disponer de anuncios, carteles, señales o cualquier otro método que permita a los usuarios conocer los siguientes datos:

-Horarios y tarifas en los puntos de venta. 
En todos los servicios complementarios y adicionales ofrecidos en los que se apliquen tarifas, debe figurar de manera visible los servicios que se prestan y las tarifas correspondientes.

-Localización de las distintas instalaciones

-Estado de las instalaciones (cerradas por mantenimiento, por limpieza, obras, etc.). En el caso del campo, dicha señalización debe realizarse preferentemente mediante panel mural con plano general del mismo. REPETIDO?? VER MAS ABAJO
-Información sobre los servicios incluidos en el green fee, así como otras opciones de servicios en los puntos de venta.
 PASADO ARRIBA
ESTO NO SON SEÑALES - PONER EN OTRO SITIO
Cuando la entidad competente acredite la valoración del campo, el original de la acreditación, acta o documento similar debe estar a disposición de los usuarios en las oficinas o lugar habilitado como punto de información.
4.4 Información variable o puntual

Se debe poner a disposición del usuario información sobre el sistema de aviso de tormenta con aparato eléctrico así como del protocolo de actuación.

Todo el personal cuya tarea suponga contacto con el usuario debe estar informado sobre posibles avisos urgentes mediante los medios de comunicación oportunos.
En caso de que se realicen competiciones en el campo de golf, la dirección debe comunicar al promotor de la competición que se trate, las especificaciones internas. La dirección del campo de golf debe informar al usuario de las competiciones que se celebren con la suficiente antelación.
4.5 Información sobre el estado del campo

El responsable del mantenimiento del campo de golf, debe elaborar y emitir un parte sobre el estado del campo (REPETIDO EN EL 4.2?? VER MÁS ARRIBA) que contenga como mínimo la siguiente información:

a) Calendario de trabajos en el recorrido.

b) Estado del campo, sobre todo de los green (REF)s, señalando posibles interferencias en el juego debidas a las labores normales de mantenimiento (pinchados (REF), escarificado o verticazo (REF)t, recebos (REF), resiembras (REF), etc.) o a trabajos extraordinarios o circunstancias accidentales.

c) Parte meteorológico diario. 
La información del estado del campo contenida en el parte de información debe actualizarse cuando se produzcan cambios significativos que modifiquen sustancialmente las condiciones del campo. Debe estar a disposición de los usuarios. PERIODICIDAD PARA ACTUALIZARLO?
Se recomienda que esta información esté disponible en la página web del campo 
4.6 Comunicación interna

Se debe disponer de un sistema de comunicación interna que asegure que el personal, especialmente cuando sus tareas suponen contacto con el usuario, está informado de la situación de las instalaciones, incluidos los datos del parte de información del campo.

El sistema de comunicación interna debe asegurar que, además de la situación de las instalaciones, el personal conoce o tiene acceso al conocimiento de cualquier otra circunstancia que pueda afectar o ser de utilidad al usuario, como competiciones

que se celebran, limitaciones de uso de las instalaciones, etc. ESTO YA VIENE RECOGIDO EN EL 4.2 DE FORMA MAS O MENOS SIMILAR
5. VENTAS Y RESERVAS
5.1 Responsabilidades

La dirección debe designar uno o varios responsables que, con independencia de otras funciones, tengan como misión gestionar las ventas y reservas de forma que se asegure un servicio lo más cómodo y ágil posible.

La dirección debe establecer un sistema formalizado de gestión de ventas y reservas que integre las necesidades económicas, la capacidad del campo, y la demanda, de tal manera que se asegure la correcta prestación de sus servicios.

5.2 Requisitos generales

REPETIDO















El personal de servicio de ventas y reservas que entre en contacto telefónico con el usuario debe identificarse, utilizando la fórmula de presentación establecida.

La dirección debe definir, en la medida de lo posible, una política de tratamiento personalizado a los usuarios.

La dirección debe estar informada sobre las condiciones meteorológicas para adelantarse a posibles problemas provocados por el mal tiempo. Deben estar definidas las posibles actuaciones y las responsabilidades en la toma de decisiones en función de las condiciones meteorológicas que se soporten.

La dirección debe definir el número máximo de reservas disponibles en función de la capacidad del campo, que viene determinada por circunstancias diversas a lo largo del año (como horas de luz, heladas matinales, etc.). Se deben espaciar las salidas lo suficiente para evitar la saturación del campo y se debe dejar tiempo para poder realizar las labores de mantenimiento.

El sistema de gestión de las ventas y reservas debe incluir la gestión de la información sobre las previsiones de afluencia a las unidades organizativas que sea conveniente, al objeto que puedan planificar adecuadamente sus servicios.

5.3 Gestión de ventas y reservas

Se debe poner a disposición de los usuarios, información sobre el modo de realizar la venta y las reservas de los green fees y de  los servicios ofertados.

Debe existir un sistema definido y documentado de tarifas a disposición de los usuarios que incluya todas las posibles modalidades según el sistema de explotación (green fees, bonos, etc.) así como las condiciones especiales aplicables (grupos, tarifas planas, etc.). 

Se debe informar al usuario de los servicios incluidos en el precio del green fee (seguros, utilización de la zona de prácticas, coches de golf, impuestos, etc.).

En las posibles tarifas especiales aplicadas a grupos, en las que se ha pactado con el usuario (agencia, empresa, asociación, etc.) unas prestaciones concretas, diferentes de las habitualmente prestadas por el campo de golf, dichas prestaciones deben estar formalizadas en los correspondientes documentos comerciales (contrato, pedido, etc.) de manera que puedan ser mostradas al usuario final en caso de duda o reclamación.
Se debe establecer un sistema para la gestión de las reservas de salidas ¿de las reservas o de las salidas? de forma que se asegure la eficacia y transparencia de la misma. Este servicio debe prestarse en el horario establecido por la dirección.

Se recomienda que el horario de venta de green fees comience 30 min antes del horario de inicio de la primera salida. En cualquier caso, la dirección debe asegurar de que se preste servicio a las primeras salidas.

La solicitud de reservas y la confirmación de las mismas deben ser atendidas con prontitud y diligencia, para ello debe disponer de medios técnicos, preferentemente informatizados. Las reservas deben poder realizarse  en persona, por teléfono, fax o por correo electrónico y se recomienda la posibilidad de hacerlas a través de una página web.

El servicio de ventas y reservas debe intentar identificar de entre las solicitudes de reserva que reciba a aquellos usuarios que hayan estado en ocasiones anteriores en el campo de golf, para lo cual es necesario contar con un archivo histórico de usuarios, preferentemente informatizado. Su gestión debe estar documentada de modo que se impida el acceso a personas no autorizadas, de acuerdo con la legislación vigente en materia de protección de datos.
Las reservas deben aceptarse y confirmarse siguiendo los criterios definidos por la dirección según el número máximo de reservas a admitir.

Toda reserva aceptada debe registrarse en el soporte establecido, identificando al menos:

· el nombre del usuario u organización que realiza la reserva, 
· la licencia federativa, 
· la hora de salida reservada, 
· los datos de contacto ( teléfono, correo electrónico o fax), 
· la tarifa y 
· la forma de pago aplicable (si se dispone de esta información).

Debe registrarse toda petición adicional del usuario y en la medida de lo posible, ésta se debe intentar satisfacer. 
La aceptación de una reserva debe formalizarse mediante la confirmación inmediata al usuario solicitante, informándole (en el momento de hacer la reserva, a través de la página web, etc.).de la política de cancelación de ventas y reservas si existe. 
Cualquier cambio realizado por el campo de golf en una reserva debe estar justificado y documentado, debiendo ser comunicado al usuario.

El sistema de gestión de reservas debe contener instrucciones sobre las garantías para las reservas (prepago, tarjeta de crédito, etc.) salvo en el caso de no requerir pago y para el tratamiento de casos especiales como grupos, torneos reservas denegadas, lista de espera, anulaciones, etc. 
Con objeto de facilitar la coordinación entre departamentos, el responsable del servicio debe elaborar y distribuir las previsiones de ocupación. 

La recepción de los usuarios, comprobación de su reserva y venta de green fee, (si procede) debe realizarse de forma ágil, dentro del horario establecido. 

ESTO NO ES MAS BIEN GESTION DEL JUEGO o la tarjeta se da en la venta?
Se debe proveer a los jugadores de tarjeta para la anotación de los resultados del juego. Dichas tarjetas deben contener como mínimo la siguiente información:

a) Longitud de cada hoyo desde los distintos puntos de salida.

b) Par y handicap de cada hoyo.

c) Plano del recorrido.

d) Reglas locales.
e) Valoración del campo.
Además, deben estar a disposición del público, en el mismo lugar donde se efectúe la recepción, planos o croquis de las instalaciones.

6. GESTIÓN DEL JUEGO

6.1 Responsabilidades

La dirección debe designar uno o varios responsables que, con independencia de otras funciones, tengan como misión asegurar que durante la utilización del campo de golf se respetan todos los requisitos contenidos en los reglamentos aplicables por los que se rige la gestión y explotación del campo de golf, las reglas del juego e instrucciones complementarias así como los requisitos de esta norma.

La dirección debe establecer un sistema formalizado de gestión del juego que incluya, para las áreas afectadas, las necesidades de personal (en cantidad y cualificación) y las líneas de dependencia y comunicación entre los responsables de los diferentes servicios y la dirección.

6.2 Requisitos generales
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La dirección debe definir y dar a conocer las pautas de vestimenta:

-En el campo.

-En la casa club.

6.3 Control del juego

El personal que controla el juego, debe encargarse de que las salidas de los jugadores se realicen de modo riguroso, ordenado y evitando demoras respecto a la hora  reservada para el comienzo del juego.

La dirección debe establecer el tiempo mínimo entre salidas, que no debería ser nunca inferior a 8 min.

El personal de control del juego debe recorrer periódicamente el campo para comprobar su estado, reponer señales caídas y colaborar ante cualquier eventualidad, con objeto de asegurar que el juego se desarrolle con normalidad y conforme a los reglamentos existentes.

El personal de control del juego debe disponer de coches de golf para el desplazamiento rápido por el recorrido.

Debe establecerse una sistemática para mantener el ritmo de juego que evite esperas a los jugadores, así como para asegurar el cumplimiento de las reglas de golf las reglas de juego del propio campo) y las pautas de vestimenta.
El personal responsable de esta función debe mostrarse cortés pero firme en facilitar instrucciones y exigir su cumplimiento. 

Se recomienda que entre las medidas adoptadas, se contemple como último recurso ante un jugador que no colabore, el exigirle que abandone el campo, evitando así que perjudique al resto de los jugadores.

7.  SERVICIOS COMPLEMENTARIOS (AL JUEGO)
COMO NORMA GENERAL EN CADA SERVICIO SE DEBERÍA INDICAR POR ESTE ORDEN
· SI ES UN SERVICIO OBLIGATORIO O RECOMENDABLE

· QUE REQUISITOS DEBE TENER

· RECOMENDACIONES QUE SE CONSIDEREN DE INTERES

7.1 Responsabilidades

7.1.1 Servicios gestionados por el campo de golf

La dirección debe designar uno o varios responsables que, con independencia de otras funciones, tengan como misión asegurar que los servicios complementarios a la práctica deportiva y su prestación se orientan al usuario y respetan los requisitos contenidos en esta norma.

La dirección debe establecer un sistema formalizado de gestión de los servicios complementarios a la práctica deportiva que incluya, para cada servicio, las necesidades de personal, en cantidad y cualificación, y las líneas de dependencia y comunicación entre los responsables de los servicios y la dirección.

7.1.2 Servicios subcontratados a terceros

La dirección debe designar uno o varios responsables que, con independencia de otras funciones, tengan como misión supervisar que los contratistas de los servicios complementarios cumplen con las condiciones contractuales de la subcontratación o concesión y respetan los requisitos contenidos en esta norma.
7.1.3 Servicios independientes

La dirección debe designar uno o varios responsables que, con independencia de otras funciones, tengan como misión mantener un nivel de coordinación con los responsables de estos servicios, tal que permita asegurar la calidad global del campo de golf mediante el cumplimiento, en la medida de lo posible, de los requisitos contenidos en esta norma.
La dirección debe facilitar a los responsables de los servicios independientes copia de la parte aplicable de esta norma a efectos de asegurar su conocimiento y establecer acuerdos de aceptación la misma.

7.2 Requisitos generales

La dirección debe evaluar previa y periódicamente el sistema establecido por el subcontratista y por los servicios independientes para asegurar la correcta prestación de los servicios complementarios.

La dirección debe informar al subcontratista y los responsables de los servicios independientes de las posibles reclamaciones de los usuarios relativas a sus servicios o de las sugerencias de mejora puestas de manifiesto en los cuestionarios de satisfacción del cliente.

Los titulares (propietarios o gestores) de los diferentes servicios complementarios deben participar, en la medida que sea aplicable, con la dirección en las actividades de mejora de la calidad integral del mismo y en la resolución de las posibles reclamaciones de usuarios que les pudieran afectar.
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Los lugares o locales donde se prestan los servicios complementarios y sus equipos y mobiliario deben estar en buen estado de conservación y funcionamiento, limpios y ordenados y estar lo suficientemente señalizados.

Su ubicación, cuando estén dentro del recinto, debe estar indicada en los planos o croquis a disposición de los usuarios.
Todos los elementos de señalización e información deben estar en buen estado de conservación y su contenido debe ser legible para el usuario. TODO ESTO ES SEÑALIZACIÓN, DEBERÍA IR A ESE APDO.
Los precios o tarifas de los diferentes servicios complementarios deben estar colocados de forma fácilmente visible para los usuarios.

Todos los servicios complementarios incluidos aquellos que no son gestionados directamente por el campo de golf deben disponer de sus correspondientes libros u hojas de reclamaciones a disposición de los usuarios. En caso de ser gestionados por el campo de golf, deben estar a disposición de los usuarios en el punto de información, o en el lugar establecido al efecto.

7.3 Alquiler y venta de equipos y materiales

INDICAR PRIMERO SI ES UN SERVICIO OBLIGATORIO O NO
Se ha reorganizado el apartado primero indicando primero los requisitos sobre el material y luego sobre el personal
Todos los materiales y equipos que se ofrezcan en alquiler y/o venta deben estar en buen estado de higiene, conservación y funcionamiento. Cualquier equipo que presente anomalías debe ser retirado y reparado o sustituido. Las existencias deben estar recogidas y documentadas en un inventario.
El personal del servicio de alquiler y/o venta de equipos debe informar al jugador que lo solicite del stock existente de los diferentes equipos y las modalidades de los mismos. Debe conocer el funcionamiento de los materiales y equipos, asesorando al usuario en caso necesario. Asimismo, debe estar en disposición de facilitar información sobre el campo de golf y sus servicios.

En el caso de alquiler, para asegurar la entrega del equipo adecuado al usuario y a efectos de control interno de los alquileres, el usuario debe rellenar una ficha de alquiler o sistema similar en el que, como mínimo, figuren sus datos personales (nombre, DNI, domicilio, etc.). Se recomienda el registro de otros datos estadísticos que sean usados con el objetivo de dar un mejor servicio.

Se recomienda que el horario del servicio de alquiler y venta de equipos y materiales  EL CUARTO DE PALOS VIENE REGULADO EN EL APDO 7.6. ESTO ES ALQUILER Y VENTA DE EQUIPOS Y MATERIALES comience 30 min antes del horario de inicio de la práctica deportiva.

En cualquier caso, la dirección se debe asegurar de que se preste servicio a las primeras salidas.





Se debe definir, y en la medida que sea necesario documentar, los criterios para la limpieza del lugar o local destinado para la prestación del servicio de alquiler de equipos y materiales, así como su periodicidad y las responsabilidades correspondientes. Ventilación, Temperatura, iluminación, orden?
7.4 Enseñanza de golf

DEFINIR primero si es un servicio obligatorio o no

El campo de golf debe disponer de un servicio de enseñanza de golf o una escuela de golf ¿Por cierto ES LO MISMO? 
Otra opción es no marcar la obligatoriedad pero si se dispone de este servicio hay que cumplir los requisitos indicados a continuación.  
Para ello, debe contar con un número suficiente de profesores para asegurar los niveles de enseñanza requeridos por los usuarios.

Los profesores deben demostrar su nivel de conocimientos y capacidad mediante la presentación de las titulaciones homologadas y estar dado de alta en el sistema de la seguridad social que le corresponda. En los cursos para niños es recomendable que los profesores tengan conocimientos de pedagogía infantil.

Las escuelas deben contar con diferentes programas de aprendizaje y con instalaciones adecuadas a tal efecto.
El profesorado debe asegurarse de que todos los alumnos que salen al campo conocen el reglamento vigente y actúan conforme al mismo.

Durante el desarrollo de las clases debe disponerse de mecanismos de comunicación y coordinación con la casa club (REF), especialmente en materia de seguridad. Dichos mecanismos deben estar formalizados.

Se debe definir y en la medida que sea necesario, documentar los criterios para la limpieza de la escuela de golf o las instalaciones destinadas a la impartición de las clases de golf, así como su periodicidad y las responsabilidades correspondientes. NO HEMOS COMENTADO ANTERIORMENTE QUE TIPO DE INSTALACIONES SE REQUIEREN PARA PROPORCIONAR ESTE SERVICIO, SOLO INDICAMOS QUE deben ser adecuadas, eso es suficiente? No se si convendría AÑADIR ALGO DE LAS INSTALACIONES NECESARIAS Y/O RECOMENDADAS.
7.5 Alquiler de coches de golf

INDICAR PRIMERO SI ESTE SERVICIO ES OBLIGATORIO O NO
Se debe establecer la política relativa al uso de los coches de golf en el juego. Esto no sería más un tema de gestión (6) o control del juego (6.3), en vez de alquiler?
El tamaño de la flota de coches de golf en alquiler debe cubrir la demanda existente en función de la política de utilización definida. Como mínimo, se debe establecer un tamaño de la flota suficiente para cubrir toda la demanda en los casos de máxima ocupación.

Los modelos y prestaciones de los coches de golf deben ser adecuados a la topografía del recorrido.

Se recomienda disponer de  coches de golf eléctricos, poco ruidosos y la existencia de una flota homogénea en cuanto a características. Los coches de golf deben ser fáciles de manejar y disponer de dispositivos para la colocación de los equipos de golf, así como de cubre vientos. Además, se recomienda que incorporen equipamientos adicionales como nevera, GPS, sistemas de comunicación con otros servicios del campo de golf o aparatos de limpieza de equipos y material.

Los coches de golf deben estar inequívocamente identificados en su exterior, de modo que se pueda identificar fácilmente los utilizados por personas con movilidad reducida, así como los usados por el personal encargado del control del juego y por el personal de mantenimiento del campo.

Además de la indicación de la disponibilidad de este servicio en los materiales publicitarios, debe informarse a los usuarios del sistema de uso del mismo (información acerca de por dónde se debe circular, instrucciones de manejo, redes de caminos disponibles, recomendaciones de circulación, etc.) en el punto de información y/o en el propio lugar de entrega del coche de golf.

Los coches de golf deben disponer de carteles, señales o cualquier otro método que incluya la siguiente información:

a) Instrucciones para el manejo y conducción.

b) Recomendaciones de uso para su utilización óptima, así como posibles prohibiciones o limitaciones de uso.

Todos los coches de golf que se ofrezcan en alquiler deben estar en buen estado de higiene, conservación y funcionamiento. 
Cualquier vehículo que presente anomalías debe ser retirado y reparado o sustituido.

Debe estar definido un plan de mantenimiento de los coches de golf, en el que figuren las revisiones y actividades a realizar, las instrucciones a seguir, las frecuencias y fechas, y los responsables de dichas tareas. Deben registrarse dichas revisiones.

El personal que atiende el servicio de alquiler debe conocer el funcionamiento de los vehículos, asesorando al usuario en caso necesario. En cualquier caso deben colaborar con el usuario y estar en disposición de facilitar información sobre el campo de golf y sus servicios.

Deben existir señales indicativas en las redes de caminos habilitados para los coches de golf, acordonando dichos caminos cuando sea necesario.

7.6 Cuarto de palos 
En caso de que se disponga de cuarto de palos, el campo de golf debe cumplir los requisitos que se mencionan a continuación. SE ENTIENDE ENTONCES QUE NO ES OBLIGATORIO DISPONER DE CUARTO DE PALOS
Se recomienda que el horario de funcionamiento del cuarto de palos comience 30 min antes del horario de inicio de la primera salida. En cualquier caso, la dirección se debe asegurar de que se preste servicio a las primeras salidas. 
La existencia de este servicio debe figurar en la información promocional del campo de golf. Por otra parte, se debe informar a los jugadores del sistema de uso del mismo (depósito personalizado, alquiler de taquillas, reglas de utilización, etc.) en el punto de información o en el propio local donde se presta el servicio.

El cuarto de palos debe contar con instalaciones para la carga de las baterías de los carritos eléctricos correctamente mantenidas las baterías o las instalaciones? Redactar mejor y con las correspondientes medidas de seguridad. Los cuartos de palos (cuantos tiene que haber?) deben estar suficientemente próximos al campo como para permitir su utilización por los usuarios sin necesidad de grandes desplazamientos.
Para asegurar la adecuada custodia del material depositado, debe establecerse un sistema que identifique de forma inequívoca dicho material con el usuario que lo deposita.

El material de alquiler debe ser revisado por el personal a su retorno. ESTO DEBERÍA IR AL 7.3 ALQUILER Y VENTA DE EQUIPOS Y MATERIALES
En el caso de depósito personalizado del material de alquiler, éste debe ser revisado por el personal del cuarto de palos para comprobar las anomalías que pudiera presentar antes de su depósito, informando de las mismas al usuario.

El personal debe disponer de instrucciones claras sobre la forma de almacenamiento y ordenación, y las condiciones y mecanismos de seguridad que deben contemplarse. Estas instrucciones deben estar colocadas en lugar visible en las taquillas o en un lugar próximo a las mismas.

7.7 Vestuarios

INDICAR PRIMERO SI ESTE SERVICIO ES OBLIGATORIO O NO. No empezar el apdo con una recomendación, se ha reorganizado.



Los vestuarios deben poseer un tamaño y disposición adecuados para su utilización cómoda.
Deben disponer de un número suficiente de duchas, lavabos e inodoros para satisfacer la demanda en temporada alta. Estos deben estar en correcto estado de conservación limpieza y mantenimiento. (No incluís nada sobre rutinas de limpieza y/o reposición de consumibles?) Además deben disponer de suficientes toallas limpias, secadores de mano y consumibles de baño a disposición de los usuarios.
En algún apdo. se ha hablado de movilidad reducida o discapacidad, quizás aquí se podría incluir algún requisito y/o recomendación sobre accesibilidad? A DEBATIR
El horario de los vestuarios, debería comenzar 30 min antes de la primera salida y deben permanecer abiertos al menos hasta media hora después de que se termine de jugar la última partida.

Los vestuarios deben estar indicados en los planos o croquis del campo de golf y estar señalizados convenientemente.

8.  SERVICIOS ADICIONALES (AL JUEGO)
8.1 Responsabilidades

8.1.1 Servicios gestionados por el campo de golf

La dirección debe designar uno o varios responsables que, con independencia de otras funciones, tengan como misión asegurar que los servicios adicionales y su prestación se orientan al usuario y respetan los requisitos contenidos en esta norma.

La dirección debe establecer un sistema formalizado de gestión de los servicios adicionales que incluya, para cada servicio, las necesidades de personal, en cantidad y cualificación, y las líneas de dependencia y comunicación entre los responsables de los servicios y la dirección.

8.1.2 Servicios subcontratados a terceros

La dirección debe designar uno o varios responsables que, con independencia de otras funciones, tengan como misión supervisar que los contratistas de los servicios adicionales cumplen con las condiciones contractuales de la subcontratación o concesión y respetan los requisitos contenidos en esta norma.

8.1.3 Servicios independientes

La dirección debe designar uno o varios responsables que, con independencia de otras funciones, tengan como misión mantener un nivel de coordinación con los responsables de estos servicios, tal que permita asegurar la calidad mediante el cumplimiento de los requisitos contenidos en esta norma.

La dirección debe facilitar a los responsables de los servicios independientes adicionales copia de la parte aplicable de esta norma a efectos de asegurar su conocimiento y establecer acuerdos de aceptación de dicha norma.

8.2 Requisitos generales 

La dirección debe evaluar previa y periódicamente el sistema establecido por el subcontratista y por los servicios independientes para asegurar la prestación de los servicios adicionales.

La dirección debe informar al subcontratista y los responsables de los servicios independientes de las posibles reclamaciones de los usuarios relativas a sus servicios o de las sugerencias de mejora puestas de manifiesto en los cuestionarios de satisfacción del cliente.

Los titulares (propietarios o gestores) de los diferentes servicios adicionales deben participar, en la medida que sea aplicable, con la dirección en las actividades de mejora de la calidad integral del mismo y en la resolución de las posibles reclamaciones de usuarios que les pudieran afectar.
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Los lugares o locales donde se prestan los servicios adicionales así como sus equipos y mobiliario deben estar en buen estado de conservación y funcionamiento, limpios y ordenados.
Se recomienda que los lugares o locales donde se prestan los servicios adicionales tengan habilitados accesos para personas en sillas de ruedas o con dificultades para subir escaleras. Si al final de una rampa de acceso para personas en sillas de ruedas o con dificultades para subir escaleras hubiera una puerta que se abriera hacia el exterior, debe dejarse un espacio suficiente para que una persona en silla de ruedas pueda accionarla sin dificultad.

Los lugares o locales donde se prestan los servicios adicionales deben estar suficientemente señalizados. Su ubicación, cuando estén dentro del recinto, debe estar indicada en los planos o croquis a disposición de los usuarios.

Todos los elementos de señalización e información de los servicios adicionales deben estar en buen estado de conservación y su contenido debe ser legible para el usuario. Esto es SEÑALIZACIÓN
Los precios o tarifas de los diferentes servicios adicionales deben estar colocados de forma fácilmente visible para los usuarios.

Todos los servicios adicionales incluidos aquellos no gestionados directamente por el campo de golf deben disponer de sus correspondientes libros u hojas de reclamaciones a disposición de los usuarios.

En caso de ser gestionados por el campo de golf, deben estar a disposición de los usuarios en el punto de información, o en el lugar establecido al efecto.

8.3 Salón social 
SE ENTIENDE DE LA REDACCIÓN QUE NO ES OBLIGATORIO DISPONER DE SALÓN SOCIAL
En caso de que se disponga de salón social, el campo de golf debe cumplir los requisitos que se mencionan a continuación.
Se debe disponer de personal que, independientemente de otras funciones, pueda prestar atención a los usuarios que hagan uso del salón social.

Se recomienda la existencia de una zona de estar en el salón social diferenciada de cualquier zona en la que pudieran consumirse alimentos. Especificar si puede o no haber servicio de bar.
La iluminación del salón social debe ser suficiente y adecuada según las zonas habilitadas (zona de estar, zona de lectura, etc.).

El salón social debe disponer de un sistema de calefacción, excepto en aquellas zonas donde la temperatura mínima media mensual no sea inferior a los 18 ºC en los años anteriores. Se recomienda la existencia de aire acondicionado que garantice la temperatura ambiente por debajo de los 24 ºC.  se trata de una precisión extrema y desequilibrada ya que en el resto de servicios ni se menciona la temperatura.
Se recomienda la posibilidad de conexión a internet para los usuarios.

La capacidad del salón social debe estar definida y debe figurar en la información del campo de golf y, de manera visible, en el propio local.

La existencia de salón social debe estar incluida en el material informativo o publicitario. Los horarios y posibles servicios ofrecidos deben incluirse en dicha información.
Sería interesante indicar al principio del apartado QUE equipamiento mínimo debe tener el salón social, sillones, sillas, mesas, prensa, biblioteca, ordenadores, bar, maquinas expendedoras… que?
8.4 Restauración

INDICAR PRIMERO SI ES OBLIGATORIO O NO

Falta epígrafe: 8.4.1 y título (OJO ajustar resto de la numeración)
Se entiende por servicio de restauración al servicio prestado por el campo de golf para servir comidas y bebidas para ser consumidas por los usuarios. Quedan expresamente excluidos del alcance de esta norma todos aquellos servicios de restauración que, aunque sean utilizados por los usuarios, no estén específicamente enfocados a su utilización durante la práctica deportiva, aunque sean gestionados por el campo de golf (por ejemplo, bodas, banquetes, etc.).
La capacidad de las salas o zonas destinadas al público para el servicio de restauración debe estar definida. Además, en algún lugar visible desde la entrada, se debe indicar la capacidad máxima de dichos locales o zonas.

Se recomienda que el uniforme del personal en contacto con el usuario, adscrito a los servicios de restauración, sea adecuado al estilo del local. No hemos dicho previamente que el personal tenga que ir uniformado…, además no se entiende bien el sentido de adecuado al estilo del local
Las instalaciones y espacios destinados a realizar actividades dela restauración deben estar diseñados y dotados de los elementos necesarios para poder realizar las prácticas más adecuadas para que estén en perfectas condiciones de higiene, limpieza, temperatura y aireación, con la finalidad de preservar la higiene de los alimentos durante su preparación, conservación y consumo. No se entiende bien, REDACTAR MAS CLARO
Dichas instalaciones deben estar en perfectas condiciones de higiene, de limpieza, de temperatura y de aireación, cumpliendo con la legislación de higiene y seguridad vigente así como el sistema de APPCC.
El servicio de restauración debe aplicar métodos de trabajo apropiados para preservar la higiene de los alimentos durante su preparación, conservación y consumo, tanto en lo referente a la limpieza y vestimenta del personal como a las prácticas de manipulación de los alimentos.

Todo el personal de restauración que manipule alimentos debe cumplir con la legislación sanitaria vigente, tanto en lo referente a su capacitación profesional como en lo relativo a las actividades de manipulación de los alimentos.

El responsable o responsables de los servicios de restauración deben establecer y, en la medida que sea necesario documentar, las instrucciones necesarias para asegurar unos métodos de trabajo uniformes y adecuados.

Las zonas o espacios destinados al público para los servicios de restauración deben estar limpios y disponibles en el momento de su apertura y durante el servicio, con todos los elementos necesarios en función del tipo de oferta.

El responsable de los servicios de restauración debe conocer las previsiones de afluencia para, en función de ellas, planificar las necesidades de personal y de aprovisionamientos de alimentos y bebidas.

El responsable de los servicios de restauración debe asegurar la existencia de los productos ofrecidos en los diferentes locales o zonas destinadas a la restauración, y disponer de reservas suficientes para hacer frente a las necesidades de un día de alta afluencia.

Se recomienda que los locales o zonas de restauración tengan vistas al campo.
8.4.1 Servicio de bar o cafetería

Debe existir un servicio de tipo bar o cafetería entendiendo como tal el servicio de restauración a través de bebidas (café, refrescos, etc.), sándwiches, bocadillos y otros productos similares.

Los productos deben ser de buena calidad y ofrecer una variedad que asegure se satisfacen las necesidades de la demanda.

El servicio de bar o cafetería debe estar diferenciado del resto de zonas en las que se presten otros servicios de restauración de modo que sea posible ofrecer un servicio rápido.

Se recomienda que el horario del bar o cafetería comience 30 min antes del horario de inicio de la práctica deportiva. En cualquier caso, la dirección se debe asegurar de que se preste servicio a las primeras salidas.

Desde la apertura hasta el mediodía, la oferta debe incluir preferentemente productos típicos de desayuno. ¿
Se recomienda la existencia de un servicio de bar móvil con un horario mínimo de 4 h. El servicio debe ser rápido, procurando minimizar las esperas del usuario. Se refiere al servicio del bar móvil?

8.4.2 Servicio de comedor
Debe existir un servicio de comedor, entendiendo como tal el servicio de restauración a través de menú, carta o autoservicio.
Se recomienda que el servicio de comedor esté disponible al menos durante un periodo de cuatro horas que debe ser definido por el responsable del servicio de restauración.
El servicio debe ser rápido, procurando minimizar la necesidad de colas en el caso de autoservicio (especialmente para los usuarios que han completado su selección) y de esperas en el caso de menú o carta. 
La cantidad de cada familia de productos debe adaptarse a las previsiones de afluencia y ofrecerse siempre productos de buena calidad. 
La oferta de productos debe variar lo suficiente (tipos de alimentos y preparaciones) como para que en días seguidos se introduzca alguna variante en los grupos de primeros y segundos platos (esto se refiere al menú y/o al autoservicio? Entiendo que a la carta no). La oferta debe planificarse de modo que no se ofrezcan las mismas alternativas en días seguidos. Se recomienda la inclusión en la oferta de especialidades regionales.
Con independencia de las ofertas indicadas en el servicio de comedor, el establecimiento debe estar en disposición de atender peticiones de alimentos hervidos o a la plancha. No entiendo bien, Si vas a la carta por que no?
Si no se pudiera ofrecer alguno de los productos ofertados, debe comunicarse al usuario esta circunstancia a la mayor brevedad posible.
Los utensilios empleados por los usuarios deben retirarse por el personal del servicio lo antes posible, limpiando las mesas vacías, con el fin de facilitar su disponibilidad rápida para otros usuarios. 
Idiomas de las cartas, idiomas del servicio…
8.4.3 Servicio de máquinas expendedoras 
Se pueden utilizar máquinas expendedoras dentro de las instalaciones o en el campo de golf intentando reducir al máximo su impacto visual.
8.5 Aparcamiento
INDICAR SI ES OBLIGATORIO O NO
En la zona de aparcamiento, con independencia de la señalización propia, los campos de golf que vendan green fees(ENTIENDO QUE SI NO VENDEN GREEN FEES NO ESTARÍAN EN ESTA NORMA) deben suministrar información (a través del personal, carteles, anuncios, folletos o cualquier otro tipo de soporte que garantice que la información llega a los usuarios) con indicaciones relativas a las zonas habilitadas como aparcamiento, horario de funcionamiento e indicaciones sobre dónde depositar la bolsa de palos, dónde realizar las gestiones necesarias para la práctica del juego y cómo acceder. REDACTAR MEJOR tal y como está no se entiende bien.
Las plazas para vehículos adaptados deben estar correctamente señalizadas en el pavimento o con la señal vertical correspondiente. 
Deben estar situadas en la zona más cercana a la entrada a las instalaciones. Estas plazas deben tener un ancho, según la legislación vigente, para facilitar el embarque y desembarque con una silla de ruedas.
8.6 Cuartos de aseo
Iniciar diciendo si son obligatorios o no, y luego indicar los requisitos que deben cumplir (EQUIPAMIENTO o DOTACIÓN, NÚMERO, LOCALIZACIÓN…), no empezar por recomendaciones a un colectivo concreto.
Que es un cuarto de aseo? En que se diferencia del vestuario?
Se recomienda la existencia de algún cuarto de aseo adaptado para personas con movilidad reducida en el área destinada a los servicios de restauración, según la legislación aplicable en esta materia. 
Deben existir cuartos de aseo en el área del servicio de restauración independientes de otros cuartos de aseo situados en otras zonas donde se prestan otros servicios adicionales. INDICAR DONDE COMO MINIMO DEBE HABER CUARTOS DE ASEO
Los cuartos de aseo existentes deben estar indicados en los planos o croquis y estar señalizados convenientemente.
En los cuartos de aseo debe figurar preferentemente una ficha o sistema similar, visible para el usuario, en la que el personal de limpieza anote la hora y las tareas realizadas. Rutinas de limpieza? Periodicidad mínima?
Los cuartos de deben permanecer abiertos durante todo el tiempo que exista actividad en el campo de golf.
Donde decimos que deben estar en buen estado de conservación, mantenimiento y limpieza?
Que equipamiento tiene que tener un cuarto de aseo? Lavabo? Inodoro? Jabón? etc
9. LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO
9.1 Mantenimiento 

9.1.1 Generalidades
La dirección debe designar uno o varios responsables que, con independencia de otras funciones, tengan como misión velar por el correcto mantenimiento del campo de golf 
La dirección debe establecer un sistema de gestión de mantenimiento y que contemple la planificación de actividades a realizar, los responsables de realizarlas y los medios necesarios a emplear, de manera que se asegure la protección de los recursos naturales.
9.1.2 Responsabilidades
El sistema de gestión ambiental (AQUÍ SOLO HABLAMOS DE MANTENIMIENTO, el sistema de gestión ambiental se trata en procesos de la dirección) y el sistema de gestión del mantenimiento deben contemplar, al menos, los siguientes aspectos:
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Con independencia de los libros de inspección exigidos por los reglamentos y legislación aplicables a determinados elementos, se debe disponer y mantener actualizado un libro de instalaciones o similar en el que se registren las revisiones e inspecciones realizadas, su resultado y las reparaciones que hayan sido necesarias. También deben archivarse los registros de los trabajos de mantenimiento realizados por subcontratistas.

Se debe establecer un sistema eficaz para que cualquier empleado pueda avisar al servicio de mantenimiento sobre incidencias en el funcionamiento o mantenimiento de cualquier elemento.

Todos los elementos del campo de golf deben estar en buen estado de conservación y mantenimiento, debiendo repararse o sustituirse cualquiera que presente anomalía.

El responsable de mantenimiento debe establecer y, en la medida que sea necesario, documentar en un plan de mantenimiento preventivo, la revisión periódica de los elementos de equipamiento que considere oportuno.

9.1.3 Mantenimiento del campo y gestión ambiental (insisto, la gestión ambiental se trata en el apdo       3.5 Gestión ambiental)
TEXTO COLGANTE, FALTA TITULO DEL SUBAPARTADO 9.1.3.1 Requisitos Generales (por ejemplo) o bien seguir la numeración sin hacer subapartados 9.1.3  Mantenimiento, 9.1.4 Recursos hídricos, 9.1.5
REUBICADO AQUÍ PARA MAYOR COHERENCIA
Las tareas de mantenimiento deben ir encaminadas a conseguir que las condiciones de juego de los distintos elementos del campo sean similares en todos los hoyos del recorrido, así como en la zona de prácticas. 

La asignación y reparto de tareas de mantenimiento y limpieza debe planificarse y documentarse. Para ello, se deben definir las actividades a realizar, la frecuencia de las mismas y los responsables de ejecutarlas.

Para establecer la planificación deben considerarse los objetivos para el siguiente año o temporada y debe revisarse anualmente para comprobar el grado de cumplimiento alcanzado.

El recorrido y la zona de prácticas deben estar correctamente mantenidos y limpios, (quitarlo de aquí xq la limpieza se trata en el 9.2) así como los equipos y maquinaria empleados en su mantenimiento. Las alturas de siega del campo deben permitir el correcto desarrollo del juego no excediendo los siguientes límites:
HACER UNA TABLA
Green 5mm 

Salida 20mm

calle 25mm 

Semi rough 50mm
Rough (jugable) 90mm

Out rough sin límite
Los bunkers deben estar perfilados, rastrillados y contener la arena adecuada para el desarrollo del juego. Se recomienda un espesor de arena de entre 6 y 12 cm.
En cada tee debe colocarse una papelera siempre y cuando el tee de caballeros no esté fuera del paso del tee de señoras, en cuyo caso debe haber dos papeleras.

Las papeleras deben colocarse preferentemente en una zona discreta y poco visible, con colores poco llamativos.



Las áreas en las que se estén desarrollando labores puntuales de mantenimiento y reforma, deben estar señalizadas convenientemente.

Los empleados deben poner en práctica las pautas de trato y atención al usuario, poseer un aspecto cuidado y mantener posturas y actitudes correctas con el usuario.

El personal encargado de realizar las tareas de mantenimiento debe utilizar la ropa  y las medidas y protecciones reglamentarias de higiene laboral que pudieran aplicar.

9.1.3.1 Recursos hídricos

Si se emplean recursos hídricos de propiedad pública, se debe disponer de la correspondiente concesión administrativa para su uso.

Se deben gestionar los recursos hídricos de manera responsable teniendo en cuenta el estado del campo, la analítica del agua a emplear y la dosis óptima de riego.

El campo de golf debe analizar los recursos hídricos a utilizar y realizar estudios con un período de retorno de tres a cinco años como mínimo, para prever su evolución. Se debe disponer de un informe que muestre la viabilidad de la utilización del agua empleada y que defina las limitaciones de cualquier tipo que pudiera tener para su empleo en el riego, así como las medidas necesarias para su mejora desde el punto de vista de la calidad y almacenamiento. La analítica del agua debe repetirse periódicamente a fin de comprobar que se está dentro de los umbrales adecuados.

El campo de golf debe tener determinadas debe determinar / debe conocer el volumen de agua (dosis) que utiliza anualmente, y realizar un estudio de las necesidades mensuales por zonas del campo. La determinación de las dosis debe estar sustentada en cálculos sobre el balance hídrico del suelo, que considere entre otros, los siguientes elementos:

a) Características climáticas (evapotranspiración).

b) Necesidades del cultivo.

c) Pluviometría de la zona.

d) Reserva de agua del suelo.

e) Pérdidas de agua por drenaje y escorrentía.
f) Eficiencia de los aspersores.

g) Nivel de mantenimiento de cada zona específica del campo.
Se deben realizar estudios que permitan optimizar el agua a utilizar para el riego, en base a parámetros tales como:

-Características de la zona.

-Fuentes posibles de suministro: recursos convencionales (aguas corrientes y aguas estancadas) y recursos no convencionales (efluentes de estaciones de depuración de aguas residuales o desalinizadora).

-Tipo de césped implantado.

-Interrelaciones entre suelo-planta-agua.

-Sistema de almacenaje de agua.

-Sistema de riego.

Se recomienda implantar medidas de ahorro de agua como por ejemplo:

-Empleo preferente de especies tolerantes a la sequía,  Llevado más abajo
-Cálculo adecuado de las cantidades de agua de riego.

-Establecimiento de medidas encaminadas a reducir la evapotranspiración, tales como regar a las horas de menos viento, por la noche o evitando las horas centrales del día, siempre que ello sea compatible con el juego.

-Empleo de sistemas de automatización del riego y estaciones meteorológicas para el control de las condiciones ambientales.

-Determinación de áreas prioritarias para el riego y de áreas que requieren poco o ningún riego.

-Comprobación y seguimiento (mediante operarios especializados) regular del sistema de riego para evitar fugas.
-Empleo de prácticas de riego localizados y de refrescos.
- Uso de aguas depuradas para el riego y de aguas de baja calidad o residuales.
El campo de golf debe medir periódicamente el contenido en sales en el agua y adoptar las medidas oportunas que eviten riesgos agronómicos debido al empleo de dichas aguas y su influencia en la salinidad del suelo.

9.1.3.2 Fertilización

Se debe realizar un análisis del suelo cada año, que permita realizar un plan anual de fertilización. En los greens, si fuera necesario el análisis se debe realizar con una frecuencia superior. 
Se recomienda la realización de análisis foliares que complementen el análisis del suelo para realizar el plan de fertilización.

Dicho plan de fertilización anual debe ser acorde con la legislación vigente, y contener al menos la siguiente información:

a) Métodos, tratamientos y frecuencias de los fertilizantes.

b) Momento de aplicación de los fertilizantes.

c) Localización y definición de las zonas de aplicación.

d) Identificación de la especie de césped para conocer sus necesidades.

e) Identificación del tipo de suelo.

f) Dosis y épocas de aplicación así como registro de los tratamientos efectuados en el pasado que permitan tener referencias pasadas para comprobar la efectividad de los mismos.

g) Cualquier tipo de observación o incidencia que pueda resultar de interés para posteriores tratamientos.

El plan de fertilización debe revisarse periódicamente para su adecuación a los posibles cambios climáticos.
Se recomienda realizar la regulación de las maquinarias empleadas antes de la dosis de aplicación.

La aplicación de fertilizantes en las zonas próximas a los lagos debe realizarse empleando técnicas de precisión.

Se recomienda el empleo de fertilizantes de tal manera que no se realice su aplicación en las áreas colindantes con zonas sensibles (buffers (REF), zona de amortiguamiento previa a otras zonas que requieren protección).
Se recomienda el empleo de mejorantes de las estructuras del suelo (compost vegetales, etc.) y abonos de liberación controlada.

9.1.3.3 Especies vegetales

Se recomienda el empleo de vegetación autóctona para las tareas de reforestación y la conservación de áreas de terreno con vegetación natural tanto en el campo como en el entorno del campo.
Para el recorrido deben adoptarse especies adecuadas al medio y resistentes a las plagas, sin que ello vaya en detrimento de la calidad de la superficie de juego.

Cualquier implantación debe cumplir  la legislación aplicable sobre las especies autorizadas en el entorno del campo de golf.
9.1.3.4 Control de plagas

Se debe disponer de un plan de control de plagas, que contenga al menos los siguientes elementos:

a) Listado de plagas presentes actualmente y en las últimas temporadas en el campo de golf.

b) Áreas del campo con problemas potenciales concretos identificados.
c) Métodos, tratamientos y prácticas de cultivo beneficiosas para evitar y detectar plagas y enfermedades.

d) Planificación de acciones (con carácter al menos anual) preferentemente de lucha combinada con distintos métodos de tratamiento (productos químicos y prácticas de cultivo).

e) Control de los envases de los fitosanitarios empleados así como de los lugares donde son depositados y lavadas las máquinas.

f) Registro actualizado de la actividad de plagas, acciones realizadas y sus resultados con el fin de mejorar acciones futuras.
El personal de control de plagas debe disponer de carné de manipulador de productos fitosanitarios. Dichos
 productos deben cumplir  la legislación vigente.
El control con fitosanitarios debe ser el mínimo posible y en caso de realizarse, debe ser, conforme a los requisitos legales e instrucciones al respecto.


Se recomienda realizar la regulación de las maquinarias empleadas antes de la dosis de aplicación de que, de fitosanitarios?.
9.1.3.5 Prácticas de cultivo

Las prácticas de cultivo tales como la aireación o elverticazo (REF) deben ser compatibles con el juego y adecuadas a los periodos estacionales.

Se debe elaborar un calendario de prácticas de cultivo en el que se establezcan para cada elemento del campo (salidas, greens, calles, roughs, etc.) los 
métodos y técnicas necesarios, así como la frecuencias y fechas provisionales de los
 tratamientos..

Debe realizarse una buena altura de corte para favorecer el crecimiento y desarrollo de la planta facilitando el desarrollo del sistema radicular y dificultando el crecimiento de hierbas no deseables, mediante un buen balance en la aplicación de los fertilizantes.

9.1.3.6 Almacenamiento de productos y mantenimiento de equipos del campo

El área de almacenamiento de productos y mantenimiento de equipos debe cumplir con la legislación vigente y tener al menos las siguientes características:

a) Zonas de almacenamiento de maquinaria y otros utensilios diferenciadas.

b) Zona habilitada para lavado y mantenimiento de la maquinaria.

c) Sistema de evacuación de aguas de lavado y prevención y extinción de incendios, conforme a las exigencias de la legislación aplicable. Repetido
Los almacenes e instalaciones de mantenimiento de equipos deben permanecer cerradas y señalizadas convenientemente.

El área de almacenamiento de los productos químicos, debe estar separada de las restantes áreas de almacenamiento y señalizada indicando las restricciones que lleva aparejadas este tipo de material, no pudiendo acceder al mismo, personas no autorizadas. Dicha área 
 debe tener al menos las siguientes características:

-Buena iluminación y ventilación.

-Existencia de lavaojos para casos de emergencia.

-Suelos impermeables y resistentes al ataque de ácidos, así como otros requisitos que pudiera exigir la legislación aplicable.

Se debe definir las instrucciones respecto al almacenamiento de los productos y debe disponer de un registro y control de todos los productos almacenados.

Se debe definir, y en la medida que sea necesario documentar, los criterios para la limpieza de los equipos y maquinaria utilizados en el mantenimiento del campo (sistemas de riego, estaciones de bombeo), así como su periodicidad y las responsabilidades correspondientes.
























9.1.4 Mantenimiento de los sistemas de emergencia y contra incendios
Todos los sistemas de emergencia y contra incendios deben ser objeto de revisiones en alcance y periodicidad previstos por el fabricante o instalador, o en su caso por un especialista en este tipo de instalaciones.
Adicionalmente deben realizarse las revisiones e inspecciones previstas en la legislación correspondiente. 



9.1.5 Mantenimiento de aire acondicionado, calefacción y suministro de agua caliente
Si existen sistemas de aire acondicionado y calefacción, deben ser objeto de revisiones con el alcance y periodicidad establecido por el fabricante o instalador, o en su caso por un especialista en instalaciones de aire acondicionado y calefacción. 
Con independencia de las revisiones periódicas, aquellas instalaciones de aire acondicionado, calefacción y suministro de agua caliente que estuvieran afectadas por reglamentos (gas, aparatos a presión, etc.) deben revisarse según el reglamento correspondiente.
Si existen sistemas de calefacción central por agua, los radiadores deben ser objeto de una comprobación y purgado de sus circuitos en la época previa a su funcionamiento.
Los sistemas de suministro de agua caliente (calderas, bombas de calor, etc.), deben ser revisados con la periodicidad necesaria para asegurar el caudal y temperaturas adecuadas, verificando periódicamente que en el extremo más alejado de la red de distribución llega el agua como mínimo a 40 ºC, salvo que la legislación de la Comunidad Autónoma correspondiente 
exija una temperatura superior, o salvo que el sistema disponga de presurizador y acumulador de agua caliente.
9.1.6 Mantenimiento de los equipamientos generales
Se incluyen en este apartado todos los equipos, aparatos, mobiliario y elementos decorativos situados en cualquier zona del campo de golf de uso común por parte de los usuarios, tales como casa club, aparcamiento, caminos interiores, etc.
La maquinaria específica para el mantenimiento del campo de golf debe tener un plan de mantenimiento que garantice la óptima realización de las tareas.

El responsable de mantenimiento debe establecer y, en la medida que sea necesario, documentar en un plan de mantenimiento preventivo la revisión periódica de los elementos de los equipamientos generales que considere oportuno.
9.1.7 Mantenimiento de las instalaciones eléctricas
Se incluyen en este apartado todos los elementos de regulación y control del suministro de electricidad tales como transformadores, cuadros de interruptores, etc.
Las instalaciones eléctricas deben encontrarse en todo momento en buen estado de conservación y funcionamiento.
El plan de mantenimiento debe incluir la comprobación periódica de estas instalaciones.
Las instalaciones eléctricas deben ser objeto de las revisiones e inspecciones previstas en los reglamentos correspondientes.
9.2 Limpieza

9.2.1 Generalidades
En las diferentes actividades de limpieza se deben utilizar aquellos productos y utensilios que aseguren una desinfección total y una limpieza apreciable. Estos criterios, junto con el de respeto al medio ambiente. deben tener especial relevancia sobre otros en el momento de seleccionar los artículos de limpieza. Adicionalmente, se debe considerar como variable importante el tipo de olor que desprenda el artículo utilizado, intentando siempre obtener sensación de limpieza en el ambiente y un olor agradable.


Todo el personal adscrito a alguno de los servicios de limpieza e higiene debe conocer el contenido de esta norma y debe recibir formación sobre el modo de aplicación en el campo de golf de la parte que le atañe. Asimismo, ese personal debe asegurar el cumplimiento del plan de limpieza. Que plan?
9.2.2 Requisitos

Se debe definir, y en la medida que sea necesario documentar, los criterios para la limpieza de cada uno de los servicios prestados (limpieza de servicios prestados?)  por el campo de golf, así como su periodicidad y las responsabilidades correspondientes.

Junto al cuarto de palos debe existir un punto de agua, cepillo para zapatos y los utensilios necesarios para la limpieza del material del usuario.

Los vestuarios deben disponer de taquillas en alquiler o para el uso de los usuarios. 

Deben disponer de bancos y se recomienda que exista una zona con el tamaño suficiente para guardar los zapatos de los usuarios, 
ESTO ES EQUIPAMIENTO DE LOS VESTUARIOS, NO LIMPIEZA– LLEVAR AL APDO CORRESPONDIENTE
Se deben llevar a cabo, como mínimo, las siguientes modalidades de limpieza en los vestuarios y cuartos de aseo:
a) Limpieza profunda, incluyendo desinfección, una vez al día, preferentemente antes del horario de apertura.

b) Limpieza ligera o repaso, en el caso de la casa club, incluyendo reposición de artículos higiénicos (papel, jabón, etc.), tantas veces como sea necesario en función de su utilización, considerando preferentemente dos repasos (mañana y tarde) en ocupación media o baja y cuatro (dos en mañana y dos en tarde) en los días de máxima afluencia.

Las rutinas de limpieza de los vestuarios deben estar establecidas, de modo que el personal de limpieza conozca los momentos y modalidades de trabajo. Debe figurar una ficha o sistema similar, visible para el usuario, en la que el personal de limpieza anote la hora y las tareas realizadas.

El salón social debe encontrarse permanentemente limpio dedicando especial atención a papeleras, ceniceros y aquellos elementos que deban cambiarse continuamente.

El mobiliario debe estar limpio, en buen estado de uso y con una ordenación lógica, dispuestos de manera que respondan a su funcionalidad prevista.

En caso de que existan terrazas u otras áreas exteriores, su limpieza se debe ajustar a las condiciones de utilización y climáticas. En cualquier caso se recomienda disponer de papeleras o contenedores de basura donde los usuarios puedan depositar restos, envases, etc.

El personal a cargo de estas terrazas debe vaciar y limpiar las mesas, una vez hayan quedado libres.

Los utensilios empleados por los usuarios deben retirarse por el personal del servicio lo antes posible, limpiando la barra y las mesas vacías, con el fin de facilitar su disponibilidad rápida para los usuarios.

El campo de golf debe responsabilizarse de que se efectúe la limpieza de las máquinas, la reposición de artículos y cambio de monedas ESTO NO ES LIMPIEZA, LLEVAR AL APDO CORRESPONDIENTE. Se recomienda que se realice al menos una revisión diaria al inicio de la jornada. 

La nave de mantenimiento (QUE NAVE DE MANTENIMIENTO?)debe permanecer en buen estado de limpieza y mantenimiento, existiendo un plan de limpieza específico para estas instalaciones. La frecuencia de dicha limpieza debe ser al menos una vez a la semana.
Parece que solo se limpian los vestuarios, cuartos de aseo y salón social, terrazas … y el resto? (restaurante/bar, cuarto de palos, escuela de golf, aparcamiento…??)
10. DISEÑO DEL CAMPO

10.1 Generalidades 

El golf ha experimentado un importante crecimiento en las últimas décadas, realidad que exige ser conscientes de su repercusión en el ámbito social, económico, deportivo y ambiental. Los campos de golf deben integrarse en el entorno en el cual están ubicados, logrando la armonía deseada acompañada de un alto componente artístico.

La dirección debe designar uno o varios responsables que, con independencia de otras funciones, tengan como misión el cumplimiento de los requisitos especificados en este capítulo y  las reglas de juego y diseño de los hoyos (longitud de los hoyos, par del hoyo y del campo, etc.) 
10.2 Requisitos generales

El diseño del campo de golf debe contribuir al fortalecimiento de los elementos paisajísticos y ambientales de la zona como instrumento que consolide los valores del lugar donde se ubica, recomendándose el empleo de materiales naturales, preferentemente autóctonos. 
10.3 Infraestructuras del campo de golf

El diseño del campo contempla al menos la zona de prácticas y el campo de golf, recomendándose que se sigan una serie de consideraciones generales:

a) El  aparcamiento debería estar próximo a la casa club, facilitando que el acceso de los usuarios esté cercano a la entrada principal y a la oficina de control de juego (caddy master), con la comodidad añadida de poder dejar la bolsa de palos en un lugar habilitado y controlado. (cuarto de palos????)
b) Se recomienda un fácil acceso a los vestuarios con el fin de facilitar la rápida incorporación de los jugadores a las instalaciones de juego. 

c) Se recomienda que el restaurante, cafetería y/obar tenga su propio acceso de mercancías, independiente del resto, de tal forma que se minimice el impacto de los ruidos originados por el tráfico de vehículos y maquinaria, así como por los trabajos propios de un almacén.

d) Se recomienda que el campo de prácticas, las salidas 1 y 10 y los greens 9 y 18 estén próximos a la casa club. LLEVAR AL 10.4 ZONA DE PRÁCTICAS. Zona de practicas y campo de practicas es lo mismo? Unificar terminología
e) El área de mantenimiento debería estar situada en el eje o en el punto  medio del campo con el fin de disminuir la distancia a los hoyos, logrando con ello un gran ahorro energético (de combustible) así como un menor desgaste de la maquinaria. 

f) Se recomienda que el área de mantenimiento esté oculta a la vista de los usuarios del campo de golf. Si por razones de diseño o por razones topográficas no es posible ocultarlo debería integrarse en el entorno ocultándola con barreras vegetales que reduzcan el impacto visual.

No hay ni un solo requisito en este apdo, son todo recomendaciones…
10.4 Zona de prácticas

Se recomienda que las zonas de prácticas (campo de prácticas, putting green, chipping green, etc.) estén situadas cerca de la casa club, con un desplazamiento máximo para los usuarios de 150 m. Si se encuentra alejada de la casa club, o del cuarto de palos, debería habilitarse una zona donde aparcar los coches de golf para evitar molestias a los que están practicando.

Se recomienda que el campo de prácticas tenga una dimensión de 100 m de ancho y 320 m de longitud. La profundidad puede reducirse a 300 m en campos de prácticas cuesta arriba y aumentarse a 350 m si son cuesta abajo. En el caso de que se practique desde los dos extremos la longitud debería ser de 380 m.

Se recomienda que el campo de prácticas y el putting green de prácticas estén cercanos a los tees 1 y 10. 
REPETIDO mas arriba
Se recomienda que el campo de prácticas tenga orientación norte-sur, admitiéndose orientaciones noreste-suroeste y noroeste-sureste. Debe evitarse la orientación este-oeste.

Se recomienda la existencia de casetas de prácticas que protejan a los usuarios de la climatología del lugar. La caseta debería tener una dimensión mínima de 5,5 m de profundidad con el fin de que el jugador disponga de 4 m y deje un pasillo en la parte posterior de 1,5 m para el paso de otros usuarios. Se recomienda un ancho de 3 m para cada puesto o caseta.
Si la climatología, las dimensiones y el diseño lo permiten se recomienda la existencia de un tee de hierba que debería tener una profundidad mínima de 25 m con el fin de habilitar espacio para 25 posiciones de práctica, permitiendo con ello que la hierba se recupere.

Se recomienda que para señalar los golpes en el campo de prácticas, se coloquen marcas indicadoras de distancia , colocadas de 50 m en 50 m hasta la más lejana de 250 m.

El diseño del campo de prácticas debe evitar que las bolas salgan del recinto. De no ser así, debe protegerse el campo de prácticas con barreras naturales o con redes.

El campo debe disponer de al menos un putting green (REF)  de prácticas y de una zona de prácticas para golpes cortos, con al menos un bunker, diseñado todo ello de tal forma que se eviten riesgos de golpes cruzados o molestias entre los jugadores que practiquen en ella.

El green donde se practican golpes cortos debe tener una superficie mínima de 600 m2 para un campo de 18 hoyos y de 400 m2 para un campo de 9 hoyos.

ESTO ES EQUIPAMIENTO DEL CAMPO DE PRACTICAS NO DISEÑO DEL CAMPO…

Si el campo de prácticas está alejado de la casa club se recomienda que disponga de cuartos de aseos. 

Se recomienda que el campo de prácticas disponga de un local para guardar la maquinaria propia del mismo (recogebolas, cubos, herramientas, etc.). Asimismo, debe disponer de un local para que los profesores puedan descansar y guardar los utensilios necesarios para ejercer su profesión.
Se recomienda el uso de máquinas expendedoras de bolas que faciliten el control y manejo de las mismas, que deben contar con su correspondiente instalación eléctrica y  punto de agua para el lavado de las bolas y la limpieza del material.

Se recomienda que el campo de prácticas cuente con un punto de agua potable para los usuarios, así como una pequeña zona para situar máquinas expendedoras de bebidas.

Se recomienda que en el campo de prácticas se instalen relojes sincronizados entre ellos con la hora oficial.
10.5 Campo de Golf EN QUE SE DIFERENCIA CON EL 10.3 Infraestructuras del campo de golf ¿??
El diseño del campo de golf debe tener en cuenta todas las edades y condiciones físicas (niños, adultos, tercera edad, minusvalías, etc.), procurando que el desarrollo de los hoyos se integre en la topografía del terreno siguiendo las curvas de nivel en sentido longitudinal. 
Se recomienda que los primeros hoyos del campo de golf no estén orientados al este y los últimos hoyos al oeste.

Por razones de seguridad, se recomienda que el lugar de salida (tee) esté situado a un mínimo de 80 m y un máximo de 150 m del green precedente. Debe hacerse una excepción entre el green del hoyo 9 y el lugar de salida (tee) del hoyo 10.

Se recomienda que el campo de golf tenga cuatro marcaciones de salida en cada hoyo con el fin de satisfacer los diferentes niveles de juego tanto para señoras como para caballeros. Sería conveniente que tuviese 6 marcaciones de salida.

Las cuatro marcaciones de salida deben (en la frase anterior hemos recomendado) establecerse  para campeonatos caballeros, handicap caballeros, campeonato señoras, handicap señoras) y deben situarse en el suelo, en el lugar de salida (tee), mediante marcaciones fijas visibles fácilmente.

Con el fin de que los lugares de salida (tee) ofrezcan un buen aspecto y una superficie idónea para el juego, se recomienda que los hoyos par 4 y par 5 tengan un ancho mínimo de 8 m con el fin de que las marcas de salida puedan seguir una rotación en forma de “U”. La superficie mínima por marcación debería ser de 80 m2
Se recomienda que los lugares de salida (tee) de los hoyos par 3 tengan un ancho mínimo de 8 m con el fin de que las marcas de salida puedan seguir una rotación en forma de “U”. La superficie mínima por marcación debería ser de 96 m2.

En los hoyos par 4 y par 5 se recomienda que el ancho de la calle  (fairway)  en la zona de caída de bola (golpe largo desde el tee) sea como mínimo de 40 m. En los hoyos con quiebro del eje en la zona de caída de bola (dog-leg) debería ser como mínimo de 50 m.

Se recomienda que los hoyos par 4 y par 5 con un desarrollo considerado “plano”, de muy poca pendiente, la distancia entre los ejes de las calles sea al menos de 80 m. 

Se recomienda que los hoyos par 3 con desarrollos considerados “planos” sigan la  norma expuesta en el párrafo anterior, salvo que en hoyos par 3 con longitudes inferiores a 140 m la distancia entre ejes puede reducirse en 20 m.

En los hoyos par 4 y par 5 citados anteriormente, la situación puede ser diferente si el desarrollo de alguno de ellos es cuesta arriba o cuesta abajo, o si los hoyos paralelos están situados escalonadamente, en cuyo caso la distancia entre ejes debe variar. Si la caída de bola de uno de los hoyos está situada en cotas de nivel 5 m por encima del hoyo adyacente la distancia entre ejes debe aumentar a 90 m. Si la caída de bola de uno de los hoyos está situada en cotas de nivel 5 m por debajo del hoyo adyacente la distancia entre ejes puede disminuir a 70 m.

Las recomendaciones citadas en los párrafos anteriores pueden verse afectadas por el tipo de terreno y vegetación existente entre los hoyos, como lagos, moldeo ó vegetación adulta (con mas de 10 m de altura), elementos que permitirían  contemplar la disminución de las distancias anteriormente citadas.

Se recomienda que los hoyos par 4 y par 5 “paralelos” a  otras propiedades (públicas o privadas) sitúen el eje de la calle (fairway) a 80 m del lindero correspondiente. Las edificaciones existentes en dichas propiedades deben retranquearse a los linderos según establezcan la legislación urbanística correspondiente. 

Se recomienda que la fachada de las edificaciones esté como mínimo a 90 m del eje del hoyo. 

Se recomienda que los hoyos par 3 de más de 140 m de longitud situados en “paralelo” a otras propiedades (públicas o privadas) apliquen las distancias anteriormente citadas. En esta misma circunstancia pero en hoyos par 3 con una longitud menor de 140 m podrán disminuir en 20 m las distancias expuestas anteriormente.

Se recomienda que los hoyos cuyo eje de calle forme un ángulo de 30º con la línea de lindero de las propiedades colindantes puedan prescindir de las distancias de seguridad anteriormente citadas, manteniendo únicamente las distancias en relación con los ejes de otros hoyos y entre green y tee.
El diseño de los hoyos con quiebro del eje (dog-leg) debe evitar que los jugadores que puedan o quieran acortar, jueguen por encima de las propiedades colindantes.

Se recomienda que las edificaciones e instalaciones complementarias al campo de golf (nave mantenimiento QUE NAVE?, caseta campo prácticas, etc.) mantengan como mínimo las distancias de seguridad señaladas en este apartado.

El diseño del campo debe considerar las distintas superficies de los greens, recomendándose que los hoyos par 4 y par 5 tengan una superficie mínima de 500 m2, y los greens de los hoyos par 3 tengan una superficie mínima de 400 m2.

No obstante lo anterior, las superficies de los greens deben permitir la rotación de al menos 10 posiciones de bandera (se recomiendan 14 posiciones), lo que ayudará a la recuperación de las zonas dañadas por el tráfico de jugadores.

Se recomienda que los jugadores puedan ver el trapo (REF) de la bandera desde la posición de aproximación al green (aproach). Asimismo se recomienda evitar los hoyos ciegos (en los que no se ve el trapo de la bandera desde la posición de aproach). 
Los hoyos de golf se miden desde las marcas fijas de los lugares de salida (tee) hasta el centro del green, Como ayuda a los jugadores se recomienda la señalización de todos los hoyos, excepto los pares 3, mediante marcas fijas en el centro de la calle (fairway) o dos marcas alineadas a ambos lados de ésta, situadas de 50 en 50 m, que señalen la distancia a la entrada del green.
Las instalaciones complementarias del campo de golf (casa club, nave mantenimiento, aseos, zona de prácticas, etc.) deben cumplir con la legislación aplicable en cada caso.
Los lagos en los campos de golf cumplen un doble cometido, ya sea como depósitos de agua para el riego ó como elementos estratégicos para el juego. Deben integrarse en el entorno ayudando a mejorar y consolidar el paisajismo existente. Así mismo, deben potenciar el ecosistema existente convirtiéndolo en auténticos habitats protegidos para la fauna.

Se recomienda que los lagos existentes apliquen los tratamientos necesarios para su buen mantenimiento, de acuerdo con la legislación aplicable en cada caso. PASARLO A MANTENIMIENTO
Se recomienda que en el campo de golf existan, como mínimo, un cuarto de aseo por cada 9 hoyos PASARLO A CUARTOS DE ASEO
Se recomienda la instalación de suficientes puntos de agua potable para uso de los jugadores, situados de tal forma que no afecten ni demoren el juego.

Se recomienda la instalación de bancos para los jugadores situados cerca de los lugares de salida (tee), como mínimo uno para caballeros y otro para señoras, evitando que su colocación interfiera con la línea de juego, fundamentalmente por razones de seguridad. EQUIPAMIENTO
Se recomienda que en los lugares de salida (REF) de cada hoyo se coloque al menos un lavabolas en la zona de paso de los jugadores (normalmente en la salida hándicap (REF) de caballeros) y sin que afecte a la línea de juego. Si por razones de diseño la salida de señoras queda alejada del paso de jugadores se debe colocar otro lavabolas (REF) que facilite el servicio a esa zona. EQUIPAMIENTO
Se recomienda la instalación de papeleras situadas en los lugares de salida (tees) cerca de los bancos o de los lavabolas. También deben instalarse en la zona de prácticas, tanto en la caseta (mínimo cuatro) como en los putting y chipping green (mínimo dos en cada uno). EQUIPAMIENTO
Cada bunker en función de su tamaño debe disponer de un número suficiente de rastrillos (normalmente dos). En cualquier caso, debe haber los suficientes para que el jugador tenga uno cerca desde cualquier posición. ESTO ES EQUIPAMIENTO
En las proximidades de cada green debe existir señalización direccional para que los jugadores puedan encaminarse  hacia el siguiente tee.  ESTO DEBERÍA IR A SEÑALIZACIÓN
Se recomienda que cerca del lugar de salida (tee), del putting green del hoyo 1 se instalen relojes sincronizados entre ellos con la hora oficial. EQUIPAMIENTO
ANEXO INFORMATIVO
BIBLIOGRAFÍA Y DOCUMENTOS LEGALES

POR ORDEN DE APARICIÓN

[x] UNE-EN ISO 9000:2005 Sistemas de gestión de la calidad. Fundamentos y vocabulario. (ISO 9000:2005)
UNE 170001-1:2007 Accesibilidad universal. Parte 1: Criterios DALCO para facilitar la accesibilidad al entorno
UNE 170002:2009 Requisitos de accesibilidad para la rotulación.
� Capa entremezclada de materia orgánica compuesta por brotes vivos y/o muertos, tallos y raíces de césped que se desarrollan entre la masa vegetal del césped y la superficie del suelo.





� Indeseable crecimiento orientado de las hojas de césped, brotes y estolones sobre un putting green; la rodada de la bola se suele ver afectada, tomando la bola la dirección a la que esta orientado el grain del césped.
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